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El presente proyecto describe el desarrollo del sistema de gestión de calidad en 
Alejandra Mr Fashion SAS, una empresa dedicada a la fabricación, distribución y 
comercialización de tejidos de punto tanto para hombres como mujeres, creada en 
el año 1991. 
Para el desarrollo del proyecto, en primer lugar se hace una contextualización de 
los problemas que presenta la empresa, los objetivos planteados, el desarrollo 
metodológico para la realización de cada objetivo y el marco referencial que 
contempla los antecedentes de calidad, definiciones, entre otros.   
Seguido de esto, en el segundo capítulo se presentan los resultados obtenidos por 
cada objetivo, iniciando primeramente con un diagnóstico general de la empresa 
evaluando cada uno de los requisitos establecidos en la norma, esto para 
establecer el punto de partida para el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
Luego de lo anterior se establece la documentación necesaria para la 
normalización de los procesos  contemplando formatos, programas, planes, 
procedimientos, manuales y registros requeridos para dar cumplimiento a los 
requisitos establecidos en cada numeral de la norma. 
Posteriormente se desarrolla el control estadístico de la calidad que permite 
detectar los puntos críticos que están generando gran cantidad de devoluciones, 
así como dar un seguimiento continuo a cada uno de los procesos productivos. 
Por otro lado se aborda un plan de auditorías internas para evaluar el 
cumplimiento de todos los requisitos del sistema y se hace la evaluación financiera 
del proyecto para determinar la viabilidad de la implementación del mismo. 
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del desarrollo de 
todo el proyecto.   
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This project aims to describe the development of a quality management system in 
Alejandra Mr Fashion SAS. A company dedicated to the manufacturing, distribution 
and selling of knitting for both men and women. It was established in 1991. 
For the development of the project above mentioned, the first step is to make a 
contextualization process diagnosis in order to highlight the major problematics 
faced by the company. Next step is to define the objectives, as well as the 
methodology for reaching them. Also, the definition of the frame of reference that 
contemplates quality backgrounds, definitions, among others. 
The second chapter presents the results obtained from each objective. An 
organizational diagnosis is made by evaluating all of the requirements established 
in the norm in order to establish a starting point for developing the quality 
management system. 
Afterwards, documentation required to normalize the processes is established. At 
this point, it is necessary to contemplate forms, programs, plans, procedures, 
manuals as well as registers required in order to accomplish each one of the 
assignments established in the norm. 
Subsequently, the statistical quality control is developed. It allows researchers to 
identify critical factors that are generating high levels of returns as well as 
continually tracking all of the productive processes. 
On the other hand, the research adopts an internal audit plan to evaluate the 
accomplishment of all of the system requirements. Financial evaluation is made in 
order to determine project implementation feasibility. 
Finally, conclusions and recommendations from the development of the project are 
presented. 
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En un mundo cada día más globalizado, las exigencias del mercado crecen día a 
día siempre buscando hacer las cosas mejor, más rápido y al menor costo. Por 
esto la calidad cobra tanta importancia en la actualidad, pues a través de ella se 
ha buscado estandarizar la forma de hacer las cosas apoyándose en los requisitos 
brindados por normas internacionales como lo es la ISO 9001.  
El presente documento muestra el desarrollo del sistema de gestión de calidad en 
Punto Aparte, resaltando como aspectos principales los problemas presentados en 
la organización, que son la gran cantidad de devoluciones debido a prendas no 
conformes por mal tallaje o imperfecciones presentadas en los últimos años. Dicho 
trabajo no contempla la implementación del sistema, sin embargo es un gran 
avance para la futura certificación de la empresa, que busca posicionarse en el 
mercado con productos competitivos que satisfagan plenamente las necesidades 
de sus clientes. 
En el desarrollo de este trabajo se puede encontrar una parte teórica sustentada 
en conceptos y conocimientos técnicos brindados por la literatura, así como la 
aplicación de herramientas ingenieriles en el desarrollo de cada uno de los 
objetivos como lo es el diagnóstico de la empresa, el levantamiento de la 
documentación necesaria para los requerimientos del sistema, el diseño de 
experimentos para la realización del control estadístico, el plan de auditorías 
internas y finalmente la evaluación financiera empleando conceptos de costo-
beneficio, retorno de la inversión, entre otros. Todo con el fin de orientar a la 
empresa en el camino de la certificación.  
Por lo anterior, se invita al lector a conocer el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad para Punto Aparte planteado a través del desarrollo de este documento, en 
donde son aplicados los conocimientos adquiridos a lo largo de cinco años de  











La concepción de la presente investigación nace a partir de la identificación y el 
entendimiento acerca de cómo el dinamismo de los mercados exige a las 
empresas mejorar continuamente sus procesos, productos y/o servicios para 
brindar propuestas de valor de alta calidad que no solamente cumpla las 
expectativas de los clientes, sino también sean capaz de excederlas. Así mismo, 
es importante para las compañías enfocar sus procesos en la generación de 
productos y/o servicios con un valor agregado de manera rentable, con el objetivo 
claro de mantenerse y diferenciarse en el entorno competitivo. 
Ahora bien, uno de los aspectos críticos en el entendimiento y la adopción de los 
sistemas de gestión de la calidad en las empresas para lograr el éxito en la 
búsqueda de la calidad radica en el hecho de entender la organización como un 
sistema único, de ahí que se definan estos como la articulación de una serie de 
componentes propios de una organización, para generar la satisfacción de los 
empleados, clientes, a la sociedad y a los accionistas generándole valor agregado; 
todo lo anterior como producto del uso racional de recursos y el talento humano1. 
Desde un enfoque técnico, la presente investigación resulta vital para identificar, 
tratar y mejorar aspectos críticos a nivel interno y externo teniendo como marco de 
referencia los procesos productivos desarrollados en Alejandra Mr Fashion SAS y 
que involucran a todos y cada uno de los miembros que componen su cadena de 
abastecimiento, con el objetivo de alinear los requerimientos de calidad 
demandados por el cliente y la producción de artículos con un alto valor agregado 
generados a partir de la concepción de estrategias enfocadas a la rentabilidad de 
la compañía. 
Con base en lo anteriormente expuesto, la adopción de una metodología óptima 
de trabajo, que busca conocer, integrar y trabajar los procesos productivos desde 
una base de investigación científica, técnica, estadística y documental constituye 
por sí sola un valor agregado para la empresa objeto de estudio en la presente 
investigación en la búsqueda de estándares de calidad que excedan las 
exigencias de sus diversos segmentos de mercado. 
Por otra parte, el impacto que genera para la compañía la adopción del sistema de 
gestión de la calidad desde el ámbito financiero, económico y ambiental sitúa a 
Alejandra Mr Fashion SAS en un contexto para la mejora en la toma de decisiones 
de tipo táctico y estratégico en cada uno de los procesos involucrados en el 
sistema, factor decisivo cuando de competitividad y expansión de sus mercados 
se habla. 
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 Administración y control de la calidad. El método (2011). Enfoque Sistémico Convergente de la 






1.1.1. Descripción del problema  
 
Punto aparte es una empresa dedicada a la fabricación, distribución (realizada a 
través de catálogos) y comercialización de tejidos de punto. Fue creada en el año 
1991 (En ese entonces “Tejidos marisol”) por Danilo Arlan Martínez y Luz Mireya 
Ramírez y su razón social es Alejandra Mr. Fashion S.A.S, (sin embargo en todo el 
desarrollo de esta investigación se hace referencia a ella con su nombre comercial 
Punto Aparte). Cuenta con prendas tanto para mujeres como para hombres 
empleando hilos nacionales e internacionales, y adicionalmente en los últimos 
años se han venido trabajando prendas de tejido plano, tales como blusas, 
pijamas, chaquetas, sudaderas deportivas y camisas. 
 
Punto aparte actualmente emplea tecnología de punta para la fabricación de sus 
productos, pues cuenta con 12 máquinas tejedoras. Está constituida por 50 
empleados fijos y tiene a su servicio 22 grupos de outsourcing. En su poco 
recorrido tiene gran reconocimiento nacional,  contando con aproximadamente 
3000 clientes.  
 
Se encuentra ubicada en la carrera 69 B No 19 - 59 sur, Barrio Carvajal, y su 
planta de producción consta de 4 pisos: En el primer piso está el área de las 
máquinas tejedoras junto con el área de planchado, corte y almacenaje de 
materias primas además de uno de sus dos puntos de distribución (el otro se 
encuentra ubicado en el centro comercial Gran San en el centro de Bogotá). En el 
segundo piso se encuentra el área de filete, luperado, cremalleras y botones, 
remate y  revisión. En el tercer piso se encuentra la oficina de la alta dirección, la 
oficina de diseño, la secretaría y las bodegas de producto terminado. Para 
terminar, en el cuarto piso, se encuentra otra bodega de almacenaje y  el área de 
envíos tanto locales como nacionales  en ciudades como Medellín, Pasto, 
Popayán, Tunja, Ipiales sin embargo las mayores ventas son en Bogotá.  
 
Finalmente, se tiene como competencia directa, marcas que se encuentran 
ubicadas en uno de sus puntos de distribución (Centro comercial Gran San en el 
centro de Bogotá) como  Tejiestilo, Modana, Sfiler, entre otros. Sin embargo Punto 
Aparte está por encima de estas a pesar de ser una de las más nuevas, y puede 
considerarse competencia para  marcas reconocidas como Pronto, B - Kul, Armi, 
Abril entre otras. 
 
Para la realización de sus productos cuenta con los siguientes procesos ilustrados 




Diagrama 1. Procesos de Punto Aparte 
 
Fuente: Las autoras, 2015 
 
El proceso de revisión se realiza al final, en el instante en que el producto está 
terminado efectuando la inspección con la fuente de luz fluorescente, y después, 
en el proceso de empaque cuando están doblando las prendas, teniendo como 
parámetros de revisión que las prendas no tengan puntos, las medidas, los 
terminados, accesorios y que las etiquetas estén colocadas adecuadamente.  
 
Punto Aparte es una empresa que aporta un porcentaje en el PIB nacional, debido 
a que es parte de las 829 empresas en el sector textil y de confección que 
representan el 30%2 de la producción nacional. En la gráfica 1 se muestra el 
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Gráfica 1. Comportamiento de las exportaciones en el sector textil-confección. 
 
Fuente: DANE. (2013). Cálculos y gráfica grupo estudios económicos y 




La gráfica 1 muestra un crecimiento significativo en el sector de confección en 
donde los principales destinos de la exportaciones son: Ecuador con un 28%, 
Venezuela 25%, Perú, 13%, México 10% y Estados Unidos 6% teniendo la 
participación más baja3.  
 
Lo anterior evidencia la alta competencia a la que se enfrenta Punto Aparte dado 
que Colombia es el tercer país en Latinoamérica (gráfica 2) con mayor número de 
empresas certificadas en ISO 9001, después de Estados Unidos y Brasil. Esto 
refleja que las empresas colombianas tienen un  alto compromiso con la mejora 
continua, tanto de sus productos como de sus procesos, pero asimismo se 
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Gráfica 2. Los países de Latinoamérica con mayor número de empresas 
certificadas en ISO 9001 
 
Fuente: International Organization of Standardization. (2013). Países en 
Latinoamérica con mayor número de empresas certificadas. Recuperado de: 
http://www.iso.org 
 
Como en la gran mayoría de las empresas, uno de los objetivos de la organización 
es su crecimiento y además posicionarse a nivel internacional, esto ha obligado a 
las organizaciones a garantizar productos confiables y cumplir con unos requisitos 
mínimos de calidad que logren un crecimiento mayor en sus ventas así como 
clientes internacionales, teniendo en cuenta que  hoy en día no es suficiente tomar 
las medidas adecuadas para garantizar la calidad de los productos brindados sino 
que también es importante proporcionar una documentación exacta de ello4. 
 
Actualmente la empresa enfrenta problemas de calidad debido a que hay un alto 
porcentaje de producto no conforme (reflejado en datos históricos de devoluciones 
de los últimos 7 años según la base de datos de Punto Aparte) dado que ningún 
proceso está estandarizado, contribuyendo esto a la toma de decisiones no 
planeada y reflejándose en defectos del producto (Tabla 1) tales como tallas no 
conformes, prendas con imperfecciones (hilos de otro color, mangas mal puestas, 
entre otros) y variaciones en el color; pues cuando una referencia de sacos tiene 
gran aceptación en el mercado y éste se agota, emplean un color de hilo similar 
más no igual lo que genera disgusto en el consumidor.  
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Tabla 1. Devoluciones de las prendas desde el año 2009 al 2015 
 
                      Fuente: Base de datos Punto Aparte, 2015. 
 
          Tabla 2. Valores en pesos de las unidades vendidas y las devoluciones. 
 
                     Fuente: Base de datos Punto Aparte, 2015.  
 
En la tabla 2 se puede observar que del total de las ventas más de la mitad 
corresponde a devoluciones lo que refleja la insatisfacción en los productos 
brindados por la organización. Esto a su vez contribuye en un desgaste para los 
vendedores y clientes, así como la mala atención que se genera en la medida en 
que surgen demoras debido a que no se tiene conocimiento exacto acerca de qué 
se tiene y qué no.  
           
La gráfica 3 ilustra que el crecimiento de las ventas en la organización es 
proporcional a las devoluciones realizados por los clientes en donde se ve 
reflejada la insatisfacción de estos en las prendas brindadas por la empresa que 











Gráfica 3. Devoluciones de las prendas del año 2009 a 2015 
 
                  Fuente: Las autoras, 2015. 
 
A continuación en la tabla 3 se dan a conocer los motivos más frecuentes de las 
devoluciones de las prendas que se realizan en Punto Aparte representados por 
talla, imperfecciones de las prendas y color.  
 
  Tabla 3. Motivos de las devoluciones realizados en las prendas año 2011 a 2015. 
 
  Fuente: Las autoras, 2015. 
 
                      
De igual manera la organización no cuenta con el mejoramiento continuo de sus 
procesos y productos, sumándose el hecho de que en los últimos 7 años el 
crecimiento de la empresa ha sido significativo (Gráfica 4), lo que por ende implica 
la necesidad de mejorar la calidad teniendo en cuenta que se han perdido muchos 
clientes debido a ello que han sido imposibles de recuperar y que la competencia 









 Gráfica 4. Crecimiento de ventas de Punto Aparte en los últimos 7 años. 
 
                  Fuente: Base de datos Punto Aparte, 2015 
 
En la gráfica anterior se observa una tendencia en el crecimiento de las ventas 
(excepto en el año 2013), porque a pesar de los problemas que enfrenta la 
empresa, se cuenta con diseños innovadores y otros factores diferenciadores que 
hace que los productos tengan gran aceptación en el mercado. No obstante, es 
importante resaltar que así como a lo largo de los 6 años evaluados el crecimiento 
de las ventas ha aumentado, también lo han hecho las quejas y devoluciones de 
las prendas por lo que la empresa ha perdido numerosos clientes y con ello 
cuantiosas ventas. 
 
Por otra parte es importante resaltar que uno de los objetivos de Punto Aparte es 
su crecimiento y expansión  por lo cual han venido haciendo grandes inversiones 
en los últimos 4 años (Un poco más de 600 millones de pesos en tecnología de 
punta), sin embargo para que ello se vea reflejado en utilidades es necesario 
mejorar la calidad y cumplir con unos requisitos mínimos no solo para atraer más 
clientes nacionales sino también internacionales a través de las exportaciones, 
teniendo en cuenta que para el 2015 se prevé un aumento del 7% respecto del 
2014 en la industrial textil. 5 
 
Punto Aparte no cuenta con procesos conformes ni estandarizados para ninguna 
actividad que le permita mejorar en diversos aspectos tales como la falta de 
organización en la empresa que ocasiona incumplimiento en la entrega de pedidos 
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 El Tiempo (2015). Economía y Negocios. Proyección del sector textil en Colombia para 2015. Bogotá, 




y que genera inconformidad en algunos clientes. Además no hay guías o 
procedimientos a seguir que sean útiles en la realización de la labor y que 
permitan hacer las cosas de la manera más adecuada.  
 
Finalmente para presentar de una manera más clara el problema que presenta la 
empresa se muestra el diagrama de Ishikawa en la figura 1, mediante una 
recopilación de la información que conduce a la identificación del problema raíz: 
Procesos no conformes y que ha sido recopilada a través de testimonios del 
personal administrativo, operativo y de ventas y clientes.  
 
Figura 1. Diagrama de árbol de Punto Aparte 
 
 
Fuente: Las autoras, 2015. 
 
Como se pudo observar en el diagrama anterior a los procesos no conformes se le 
atribuyen causas relacionadas con el método, mano de obra, clientes, medio 
ambiente de trabajo, materia prima y finalmente información. En cuanto a la 
primera, el problema principal que enfrenta la organización es la gran cantidad de 
productos defectuosos derivados de la ausencia de criterios establecidos para la 
evaluación de los proveedores, así como la falta de capacitaciones a los 
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trabajadores, la ausencia de manuales de procedimiento para emplear las 
máquinas o realizar los procesos, la carencia de control de los procesos 
contratados externamente (la mayoría de las veces vienen con imperfecciones), y 
finalmente el hecho de no asegurar la disponibilidad de recursos dado que muchas 
veces se acaban las telas que más se venden y no hay proveedores alternativos 
para ello. En cuanto a las imperfecciones más comunes se tienen: bolsillos 
imperfectos, tallas inexactas, partes mal terminadas o mangas de longitud 
diferente para el caso de las prendas de punto; tela o accesorios de mala calidad 
para el caso de las demás prendas como blusas, pijamas, sudaderas, entre otras 
prendas de tejido plano.  
 
Con respecto a mano de obra se tiene que el personal de la empresa no tiene 
responsabilidades claras y definidas debido a que deben ejercer funciones que no 
les corresponden o para las cuales no están capacitados y asimismo no se dan 
capacitaciones de concientización sobre la importancia de satisfacer los requisitos 
del cliente y de hacer las cosas bien. En clientes no se tiene un seguimiento de las 
solicitudes, quejas o reclamos dado que hay poco personal para dar soporte, no 
se determinan los requisitos del cliente porque no hay parámetros para medir su 
satisfacción ni tampoco se establece la importancia de éstos en la organización. 
Ahora bien, se presentan deficiencias en la parte de post venta pues no manejan 
garantías de sus productos y finalmente hay incumplimiento en las entregas 
debido a la ausencia del producto a tiempo que es causada por falta de 
alternativas en cuanto a proveedores, falta materia prima (en ocasiones se acaba 
la tela y no hay proveedores sustitutos que la suministre) y capacidad instalada.  
 
En medio ambiente de trabajo los operarios no trabajan en condiciones adecuadas 
dado que hay muy poco espacio y desorganización, así como ausencia de 
señalización en los puestos de trabajo, esto debido a que no se hacen 
capacitaciones en relación a la importancia de la limpieza y organización en las 
áreas de trabajo. En cuanto a materia prima la organización carece de una 
caracterización de criterios de aceptación para los diversos insumos empleados y 
comprados. 
 
Finalmente en el manejo de la información se encuentran diversas falencias 
relacionadas con la pérdida de la misma, dado que la empresa no cuenta con 
formatos documentados ni con un procedimiento de archivo para documentos y 
registros ni con canales de comunicación internos adecuados dado que no se 
retroalimentan los problemas que ocurren y se desconocen las actividades 







1.1.2. Formulación del problema. 
 
¿De qué manera Punto Aparte puede mejorar sus procesos contribuyendo a la 
satisfacción del cliente? 
1.2. OBJETIVOS 
1.2.1. Objetivo general. 
 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 
9001: 2008 en Punto Aparte. 
 
1.2.2. Objetivos específicos. 
 
 Diagnosticar el estado actual de Punto Aparte con base en la NTC- ISO 
9001:2008 para el establecimiento de un marco de referencia en el desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 Elaborar la estructura documental  del Sistema de Gestión de Calidad para 
el  control de los procesos de la empresa Punto Aparte con base en la NTC 
ISO 9001:2008. 
 
 Desarrollar el control estadístico del Sistema de Gestión de Calidad para 
implementarlo en un proceso crítico de la organización, mediante herramientas 
estadísticas. 
 
 Realizar un plan de auditoría interna de calidad en Punto Aparte que permita la 
verificación de la documentación obtenida. 
  Evaluar financieramente la implementación del sistema de gestión de calidad 
mediante la relación costo- beneficio. 
 
1.3. DELIMITACIÓN Y ALCANCE DEL PROYECTO. 
 
1.3.1. Alcance temático. 
 
Este proyecto de investigación se basa en los lineamientos de la NTC ISO 
9001:2008 y tiene como único fin el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
más en ningún momento incluye la implementación, la certificación o el control de 
éste dado que dichos aspectos serán decisión de la empresa.  
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1.3.2. Alcance geográfico. 
 
Es realizado en la empresa Punto Aparte ubicada en la carrera 69 B No. 19-59 sur 
en el Barrio Carvajal, para lo cual se cuenta con la información pertinente 
suministrada por la empresa. 
1.3.3. Alcance cronológico.  
 
El tiempo estimado para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad bajo los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2008 es de máximo 13 meses desde la 
aprobación de la propuesta. 
1.4. MARCO METODOLÓGICO.  
1.4.1. Tipo de investigación.  
 
El enfoque mixto de la investigación es un proceso de recolección, análisis y 
vinculación de datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio o una serie 
de investigaciones para responder a un planteamiento del problema, utilizando las 
fortalezas de ambos tipos de investigación, combinándolas y tratando de minimizar 
sus debilidades potenciales. 
Este tipo de investigación responde a diferentes preguntas de un planteamiento 
del problema e implica mezclar la lógica inductiva y la lógica deductiva. Además 
ofrece varias ventajas como el lograr una perspectiva más precisa del problema 
(en la medida en que se obtienen datos más variados dada la multiplicidad de 
observaciones), y potenciar la creatividad teórica con suficientes procedimientos 
críticos de valoración. 6 
 
Por lo anterior, el desarrollo del proyecto se basará en una investigación mixta 
dado que incluye factores de tipo cualitativo y cuantitativo en la medida en que se 
requiere la realización de un diagnóstico y la descripción y análisis de la 
información que a su vez debe estar sustentada de manera numérica a través de 
diversas herramientas como la estadística. 
 
En cuanto a la información cualitativa ésta puede ser obtenida a través de 
encuestas, entrevistas, información suministrada por el personal de la empresa en 
donde se evidencien sus problemas, entre otros. Finalmente para la parte 
cuantitativa se requiere de datos estadísticos que reflejen los problemas de la 
empresa como las ventas, compras, tiempo de los procesos, número de quejas, 
reclamos, productos no conformes, entre otros. 
                                                          
6
 Universidad Nacional Abierta y a Distancia. (2006). Enfoque mixto de la investigación. 
Recuperado de: http://datateca.unad.edu.c 
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1.4.2. Cuadro metodológico. 
 
El cuadro metodológico (tabla 4) se realiza con base en los objetivos planteados 
en el proyecto de investigación, contemplando las actividades a realizar, la 
metodología para llevarlas a cabo y finalmente las técnicas de recolección de 
datos.  
Tabla 4. Cuadro metodológico.   
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 




estado actual de 
Punto Aparte con 




un marco de 






Realización de la 
recolección de 
datos con base en 




personal de la 
empresa y a 
clientes con 





-Visitas de campo. 
-Formatos. 
-Entrevistas al 










exigidos por la 
norma. 
Realización de la 
matriz evaluando 
cada numeral de 
la norma con base 
en los debe para 
establecer el 
cumplimiento o no 
cumplimiento de 
cada uno. 
-Visitas de campo. 
-Lista de chequeo. 
-Entrevistas al 
personal de la 
empresa. 
 
Análisis de los 
resultados 
obtenidos en la 






evaluado en la 
norma. 
 
-Uso de la norma. 
-Uso de Excel 
para la realización 




una matriz vester 
para la 
identificación de la 
problemática con 
mayor impacto en 




definidas por el 
cliente. 
Elaboración del 
despliegue de la 






-Visitas de campo.  
Elaborar la 
estructura 




el  control de los 
procesos de la 
empresa Punto 
Aparte con base 
en la NTC ISO 
9001:2008. 
Realización de la 
caracterización de 






mapa de procesos 
de la organización. 
-Establecimiento 
de los indicadores 
requeridos para el 
sistema de gestión 













-Definición de la 
política de calidad. 
-Definición del 
manual de calidad. 
-Definición de los 
objetivos de 
calidad. 
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Fuente: Las autoras, 2015. 
1.4.3. Marco normativo y legal. 
 
A continuación en la tabla 5 se presenta la normatividad aplicable al proyecto y a 



















Ley 2663   1950  Congreso de 
Colombia  
Código sustantivo del trabajo  
Constitución  
Política  de  
Colombia  
1991  Congreso de 
Colombia  
Derechos  fundamentales  sobre 
el trabajo  
Ley 100  1993  Congreso de 
Colombia  
Por la cual se crea el sistema de 
seguridad social integral y se dictan 
otras disposiciones  
Decreto 1772  1994  Ministerio de  
Trabajo y  
Seguridad  
Social  
Por el cual se reglamenta la afiliación 
y las cotizaciones al Sistema General 
de Riesgos Profesionales.  
Ley 590  2000  Congreso de 
Colombia  
Por la cual se dictan disposiciones 
para promover el desarrollo de las 
micro, pequeñas y medianas 
empresas. 
Ley 1480  2011  Congreso de 
Colombia  
Por medio de la cual se expide el 
Estatuto del Consumidor y se dictan 
otras disposiciones  
Ley 1676  2013  Congreso de 
Colombia  
Por la cual se promueve el acceso al 
crédito y se dictan normas sobre 
garantías mobiliarias.  
Decreto 1443 2014 Constitución 
política  
Por el cual se dictan disposiciones 
para la implementación del Sistema 
de Gestión de la Seguridad y Salud 
en el Trabajo (SG-SST). 
Artículo 78 1991 Constitución 
política 
colombiana 
La ley regulará el control de calidad 
de bienes y servicios ofrecidos y 
prestados a la comunidad, así como 
la información que debe suministrarse 
al público en su comercialización. 
 
Ley 155  1959 Congreso  de  
Colombia. 
Establece que corresponde al 
Gobierno Nacional intervenir en la 
fijación de normas sobre calidad de 
los productos, con miras a defender el 
interés de los consumidores.  
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Ley 170  1994   El Congreso de 
Colombia. 
Reglamentos técnicos no restringirán 
el comercio más de lo necesario para 
alcanzar un objetivo legítimo, 
teniendo en cuenta los riesgos que 
crearía no alcanzarlo, y que tales 
objetivos legítimos son, entre otros, 
los imperativos de la seguridad   
Nacional; la prevención de prácticas 
que puedan inducir a error; la 
protección de la salud o seguridad 
humana, de la vida o la salud animal 










Ley 73  1981 El Congreso de 
Colombia  
Por la cual el Estado interviene en la 
Distribución de Bienes y Servicios 
para la Defensa del Consumidor, y se 
conceden unas Facultades 
Extraordinarias. 
 
Decreto 3466 1982 Presidente de la 
República de 
Colombia. 
Por el cual se dictan normas relativas 
a la idoneidad, la calidad, las 
garantías, las marcas, las leyendas, 
las propagandas y la fijación pública 
de precios de bienes y servicios, la 
responsabilidad de sus productores, 
expendedores y proveedores, y se 
dictan otras disposiciones. 
 
Decreto 140  1971 Presidente de la 
República de 
Colombia. 
Toda persona que según las leyes 
comunes tenga capacidad para 
contratar y obligarse, es hábil para 
ejercer el comercio; las que con 
arreglo a esas mismas leyes sean 
incapaces, son inhábiles para ejecutar 
actos comerciales.  
 
Ley 9  1979 El congreso de 
Colombia 
De la protección del medio ambiente  
Resolución 2400  1979 Ministerio de 
trabajo y 
seguridad social  
Por la cual se establecen algunas 
disposiciones sobre vivienda, higiene 
y seguridad en los establecimientos 
de trabajo. 
 
Decreto 614  1984 Presidente de la 
República de 
Colombia  
Por el cual se determinan las bases 
para la organización y administración 






Decreto 1346 1994 Ministerio de 
trabajo y 
seguridad social  
Por el cual se reglamenta la 
integración, la financiación y el 
funcionamiento de las Juntas de 
Calificación de Invalidez. 
 
Decreto 210 2003 Presidente de la 
República de 
Colombia 
Por el cual se determinan los 
objetivos y la estructura orgánica del 
Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo, y se dictan otras 
disposiciones. 
 
Fuente: Las autoras, 2015 
Además de lo anterior se considera pertinente añadir las normas que se estiman 
serán consultadas para el desarrollo del proyecto de investigación.  
Tabla 6. Normas ISO a aplicar en Punto Aparte 
NORMATIVIDAD AÑO ORGANISMO DESCRIPCIÓN 
NTC ISO 9001 2008 ICONTEC Sistemas de 
Gestión de la 
Calidad. 
Requisitos 
NTC ISO 9000 2005 ICONTEC Sistemas de 




NTC ISO 19011 2012 ICONTEC Directrices para la 
auditoría de los 
sistemas de 
gestión. 
Fuente: Las autoras, 2015.  
1.5. MARCO REFERENCIAL. 
1.5.1. Presentación de la empresa y del sector al que pertenece. 
1.5.1.1. Información general de la empresa. 
 
Punto Aparte es una empresa colombiana dedicada a la fabricación y venta de 
prendas de vestir tanto para hombre como mujer por catálogo. Fue creada en el 
año 1991 (En ese entonces “Tejidos marisol”) por Danilo Arlan Martínez y Luz 
Mireya Ramírez y su razón social es Alejandra Mr. Fashion S.A.S, (sin embargo en 
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todo el desarrollo de esta investigación se hará referencia a ella con su nombre 
comercial Punto Aparte). Cuenta con prendas tanto para mujeres como para 
hombres empleando hilos nacionales e internacionales y adicionalmente en los 
últimos años se han venido trabajando prendas de tejido plano, tales como blusas, 
pijamas, chaquetas, sudaderas deportivas y camisas. 
 
Punto aparte actualmente emplea tecnología de punta para la fabricación de sus 
productos pues cuenta con 12 máquinas tejedoras. Está constituida por 50 
empleados fijos y tiene a su servicio 22 grupos de outsourcing. En su poco 
recorrido tiene gran reconocimiento nacional  contando con aproximadamente 
3000 clientes.  
 
La organización posee 3 niveles jerárquicos (Figura 2): En el primer nivel se 
encuentran 41 operarios encargados de la producción de los diversos diseños, en 
el segundo nivel se encuentra el contador y el auxiliar contable para el área de 
administración y finanzas; para el área de producción hay un diseñador, un 
programador y un coordinador; finalmente en la parte comercial se cuenta con 
cuatro vendedoras, dos para cada punto de venta. 
 
Figura 2. Organigrama de Punto Aparte   
 
Fuente: Punto Aparte, Las autoras, 2015. 
1.5.1.2. Instalaciones. 
 
Se encuentra ubicada en la carrera 69 B No 19 - 59 sur, Barrio Carvajal, y su 
planta de producción consta de 4 pisos:  
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 Primer piso: Se encuentra el área de las máquinas tejedoras junto con el área 
de planchado, corte y almacenaje de materias primas además de uno de sus 
dos puntos de distribución (el otro se encuentra ubicado en el centro comercial 
Gran San en el centro de Bogotá).  
 Segundo piso: Se encuentra el área de filete, luperado, cremalleras y botones, 
remate y  revisión.  
 Tercer piso: Se encuentra la oficina de la alta dirección, la oficina de diseño, la 
secretaría y las bodegas de producto terminado.  
 Cuarto piso: Se encuentra otra bodega de almacenaje y  el área de envíos 
tanto locales como nacionales  en ciudades como Medellín, Pasto, Popayán, 
Tunja, Ipiales sin embargo las mayores ventas son en Bogotá.  
1.5.1.3. Proceso.  
 
Para la realización de los productos la empresa emplea 13 etapas que son 
descritas a continuación en la figura 3. 
Figura 3. Procesos para la realización de las prendas en Punto Aparte. 
Fuente: Las autoras, 2016. 
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Finalmente el producto final es almacenado en cajas en el almacén de producto 
terminado.  
1.5.1.4. Productos  
 
Figura 4. Prendas de la colección de Diciembre del 2015.  
Fuente: Catálogo de Punto Aparte, Diciembre del 2015.  
1.5.2. Antecedentes. 
1.5.2.1. Antecedentes generales.  
 
La calidad como concepto ha evolucionado a lo largo de los años de manera 
significativa, pasando de ser un referente asociado únicamente a una 
característica del producto para convertirse en una filosofía y una cultura que 
deben entender, adoptar y sostener las organizaciones en su búsqueda por cotas 
más altas de participación y competitividad en los mercados en que han 
incursionado y que pretenden incursionar. 
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Con el paso del tiempo la oferta y demanda de productos y/o servicios han 
experimentado cambios interesantes, cambios que son mayormente notables en lo 
asociado a la forma de pensar tanto de las empresas como del consumidor. Es por 
esta razón que día a día el cliente solicita un mayor nivel de exigencia y calidad en 
los productos y servicios que adquiere, motivado principalmente por el impacto de 
las nuevas tecnologías, la globalización e inmigración, el desarrollo de nuevas 
formas de organización familiar y la prolongación de la esperanza de vida7, así 
como las organizaciones han pasado de ser reactivas en sus procesos y 
estrategias para convertirse en organizaciones proactivas, capaces de entender 
no solamente qué requiere en el presente el usuario sino también cuáles serán 
sus necesidades y preferencias en el futuro. Todo lo anterior ha tenido como 
resultado el desarrollo de los sistemas de gestión de calidad, los cuales se basan 
principalmente en ocho pilares esenciales: Enfoque al cliente, liderazgo, 
participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para 
la gestión, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisión, 
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor8. 
En Colombia la implementación de sistemas de gestión de la calidad ha ido 
expandiéndose a los diversos sectores productivos de este país, que van desde la 
agricultura y alimentos, pasando por la construcción, el sector educativo, el sector 
minero, el sector público, de salud, industrial hasta el turismo, esto con el firme 
propósito de brindar tranquilidad y confianza al consumidor a través de productos 
y servicios sostenibles9. Para lograr lo anterior, el ICONTEC (Instituto Colombiano 
de Normas Técnicas y Certificación) ha sido delegado como organismo nacional 
de normalización10. 
Dada la llegada de nuevos competidores de tipo internacional, debido a la firma de 
tratados de libre comercio, las empresas nacionales necesitan brindar productos 
de gran valor a sus clientes con el propósito de hacer frente a esta situación, de 
ahí que el conocer e implementar todos los elementos de administración de 
calidad permitirá a las empresas nacionales el tener un sistema efectivo que le 
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios11.  
                                                          
7
 Universidad de Murcia. (2009). Nuevas tendencias de consumo en el siglo XXI. Recuperado de: 
http://www.um.es/aulasenior/saavedrafajardo/apuntes/doc/tendencias_consumo.pdf 
8
 SGS. Calidad, Salud, Seguridad y Medio Ambiente. (2015). ISO 9001. Certificación – Sistemas de Gestión 
de Calidad. Recuperado de: http://www.sgs.co/es-ES/Health-Safety/Quality-Health-Safety-and-
Environment/Quality/Quality-Management-Systems/ISO-9001-Certification-Quality-Management-Systems.aspx 
9




 Organismo Nacional de Acreditación de Colombia. (1993). Decreto 2269 de 1993: por la cual se organiza el 
sistema nacional de normalización, certificación y metrología. Recuperado de:  
http://www.onac.org.co/anexos/documentos/DECRETO%202269%20DE%201993.pdf 
11
 Normas 9000. (s.f). ¿Qué es ISO 9001. Recuperado de: http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html 
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Teniendo en cuenta lo anterior, es importante resaltar el notable progreso por 
parte de las compañías colombianas en lo referente a la certificación en la norma 
ISO 9001 que de acuerdo al último reporte de ISO SURVEY 201412 ha crecido 
para los últimos 4 años más de un 45%. La gráfica 5 muestra el crecimiento del 
país en este aspecto desde 1993. 
Gráfica 5. Evolución de certificaciones en ISO 9001 en Colombia. 
 
Fuente: International Organization for Standardization. (2014). Evolution of ISO 
9001 certificates in Colombia. Recuperado de: http://www.iso.org 
De esta manera se puede evidenciar el notable avance e importancia que han 
tenido la implementación de sistemas de gestión de calidad en las compañías 
colombianas, así como las principales razones que han dado origen a esta 
tendencia. Aun así, la labor que falta por realizar es de grandes dimensiones, 
donde la expansión y sostenibilidad de los logros alcanzados y por alcanzar están 
influenciados en gran parte por un factor cultural, el cual debería ser capaz de 
integrar y direccionar los esfuerzos del sistema hacia la mejora y beneficio 
equitativo de todos los actores involucrados. 
1.5.2.2. Antecedentes de la empresa. 
 
En el contexto anteriormente expuesto, Punto Aparte no cuenta en la actualidad 
con un sistema de gestión de calidad, a pesar de su notable crecimiento en los 
últimos seis años y su alto nivel de participación en la industria de tejidos de punto, 
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así como el hecho de contar con tecnología de punta para la realización de sus 
procesos productivos. 
Los principales motivantes para la implementación de un sistema de gestión de 
calidad por parte de la compañía han sido las constantes quejas y devoluciones 
del producto por parte del cliente, que en los últimos años han crecido conforme al 
nivel de ventas, derivando esta situación en una oportunidad de crecimiento para 
los competidores directos de Punto Parte. 
Ahora bien, teniendo en cuenta que un sistema de gestión de la calidad 
proporciona una base sólida para demostrar la capacidad de la organización para 
mejorar la satisfacción del cliente y su eficacia organizacional en cuanto al 
cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el 
desempeño13 se ha establecido como metodología de diagnóstico el analizar las 
deficiencias que posee la empresa respecto a cada uno de los 8 pilares que 
conforman el sistema. 
En referencia al enfoque al cliente, las principales problemáticas son el 
incumplimiento de las entregas, no ofrecer garantía, así como la inexistencia de un 
sistema enfocado en el  seguimiento a las quejas y reclamos de los mismos, 
marginando así su flexibilidad para responder de forma óptima a los constantes 
cambios en la demanda del producto y exigencias del consumidor; acciones que 
reflejan la necesidad de la implementación de un sistema de gestión de calidad 
acorde a lo establecido en los numerales 7.2.1 y 8.2.1 de la norma ISO 9001:2008. 
Con respecto a la participación del personal, se identifican como principales 
problemáticas el no tener definidos canales de comunicación internos enfocados 
en la mejora del producto y de los procesos. En otras palabras, únicamente la alta 
dirección es la encargada de tomar este tipo de decisiones, generando esta 
situación una pérdida importante de información para el mejoramiento continuo.  
Por otra parte, desde una perspectiva del enfoque basado en procesos se 
identifican como principales problemáticas el gran porcentaje de productos 
defectuosos, esta situación es generada por factores tales como la falta de 
capacitación a los trabajadores, la calidad de los proveedores, la ausencia de 
manuales de procedimiento, así como la imposibilidad de asegurar la 
disponibilidad de recursos para la ejecución de sus procesos. 
Ahora bien, teniendo en cuenta el enfoque basado en hechos para la toma de 
decisiones, se evidencia por parte de la organización una gran cantidad de pérdida 
de la información, debido a la ausencia de formatos documentales, inexistencia de 
políticas destinadas a la retroalimentación, ausencia de manuales de 
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procedimiento, marginándola así de manera considerable para efectuar una 
adecuada toma de decisiones para efectos de planeación a nivel táctico y 
estratégico así como de reestructuración. 
En lo referente a la relaciones con sus proveedores, se evidencia la inexistencia 
de procedimientos definidos para su identificación, evaluación y selección, 
aspectos que generan además de relaciones deficientes, productos no conformes 
con los requisitos del cliente y demoras en los procesos productivos. 
Respecto al proceso de mejora continua, la empresa presenta deficiencias en 
cuanto a la gestión de las acciones correctivas en primera instancia debido a las 
cifras de inconformidad arrojada por la estadísticas de los últimos años (Y que han 
presentado una tendencia al alza), así como la falta de un procedimiento 
debidamente documentado para identificar, revisar, evaluar y mejorar las causas 
de las no conformidades.  
Dentro del enfoque del sistema para la gestión, se evidencia una deficiencia en la 
estructura general de la organización, dada su falta de integración para apuntar en 
una sola dirección para la consecución de objetivos. A su vez resulta 
indispensable para lograr este objetivo el establecimiento de indicadores de 
gestión que permitan conocer el estado actual de la compañía y su diferencial con 
respecto a lo propuesto. Esto permitiría a la organización el alcance de los 
objetivos de manera efectiva, así como evitar la redundancia de procesos. 
Finalmente, la importancia que tiene para la empresa el crear una cultura 
organizacional enfocada en la satisfacción del cliente, para lo que se requiere por 
parte de la alta dirección, un ejercicio de liderazgo capaz de hacer entender a sus 
colaboradores el por qué y para qué de todas y cada una de las actividades que 
desempeñan en su quehacer diario. Una vez más, esta situación no se evidencia 
en Punto Aparte, si se parte de los datos estadísticos, en los que se refleja un 
constante crecimiento en los índices de insatisfacción del cliente. 
En conclusión, se establece que la empresa Punto Aparte no cuenta con un 
sistema de gestión de calidad. Sus principales deficiencias, evidenciadas mediante 
un diagnóstico comparativo respecto a los principios básicos de un sistema de 
gestión de calidad, junto con el entorno competitivo en el cual se desarrolla la 
organización, reflejan la vital importancia que tienen el desarrollo e 
implementación del mismo para esta empresa bogotana. A su vez esto podría 
constituirse como una ventaja competitiva para la compañía14 
 
                                                          
14
 Pérez  de Velasco, J. (1994). Gestión de la Calidad Empresarial: Calidad en los servicios y atención al 
cliente, calidad total. Madrid: Esic Editorial.  
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1.5.3. Marco teórico. 
 
Este apartado tiene por objetivo enunciar, analizar y respaldar, mediante la 
consulta y revisión bibliográfica del trabajo realizado por diversos autores, los 
conceptos, definiciones y metodologías que se hace necesario tener en cuenta 
para el desarrollo e implementación de un sistema de gestión de calidad. Esto a 
través de una metodología que va desde conceptos básicos y generales para 
llegar hasta aquellos más específicos y que son propios del tema de investigación. 
Qué es la calidad 
Hablar de desarrollar un sistema de gestión de calidad implica asuntos que van 
más allá de simplemente seguir la normatividad; es necesario entender el qué, 
porqué y para qué. Partiendo desde lo general a lo específico. En este orden de 
ideas son diversas las definiciones de autores que se encuentran en la literatura 
refiriéndose al término calidad. El diccionario de la Real Academia Española en su 
definición más generalizada establece que la calidad es la Propiedad o conjunto 
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Sin embargo, 
dado el enfoque del presente documento se adopta la definición brindada por esta 
misma institución (RAE, 2015), y que la define como la adecuación de un producto 
o servicio a las características especificadas.  
Sin embargo, y como se mencionó anteriormente son diversas las definiciones 
dadas por diferentes autores a lo largo de los años. Para Phil Crosby (Crosby, 
1979) calidad es: Ajustarse a las especificaciones o conformidad de unos 
requisitos.  
Por otra parte, W. E. Deming (Deming, 1982) la define como: El grado perceptible 
de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente. 
K. Ishikawa: “Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de 
calidad que sea el más económico, el útil y siempre satisfactorio para el 
consumidor”. 
Ahora bien, para Feigenbaum (Feigenbaum, 1990) se define como todas aquellas 
características del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingeniería 
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con la 
necesidades del cliente, son consideradas calidad. 
También está la definición otorgada por Joseph Jurán (Jurán, 1993) quien define 
calidad como: Adecuado para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente. 
En cuanto a las instituciones especializadas en la materia también son diversas 
las definiciones. La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) 
define la calidad como: “Conjunto de características de un producto, servicio o 
proceso que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o 
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cliente”. A su vez la familia de normas ISO (ISO 9000:2000) lo define como el 
grado en que un conjunto de características inherentes cumple con unos 
requisitos. 
Evolución histórica de la calidad 
Ciclo de calidad 
Cuando las empresas están dispuestas a iniciar el camino en búsqueda de la 
creación y ofrecimiento tanto de productos como de servicios de alta calidad a sus 
clientes, deben ver esta iniciativa como un proceso que jamás termina. En la 
literatura universal a este proceso se le denomina el Ciclo de Calidad o ciclo 
PHVA. 
El ciclo de calidad, también fue desarrollado y profundizado principalmente por W. 
Edwards Deming, por lo que también es conocido como “Ciclo Deming”15. EI Ciclo 
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es un concepto gerencial que 
potencializa la relación entre el ser humano y los procesos. Se constituye como el 
concepto central de la Administración por Calidad Total (ACT) y el eje sobre el que 
giran todas sus metodologías y prácticas y, aunque inicialmente se aplicó en el 
desarrollo de nuevos productos, en la actualidad es aplicable en cualquier entorno, 
para el control de los procesos tanto en la empresa, como en la vida personal.16. 
Consiste en 4 etapas principalmente: 
1. “Planear: En esta etapa es necesario definir las políticas, las cuales deben 
ser acordes con las necesidades y expectativas de los clientes, dado que 
éstas son un punto de referencia para el establecimiento de los objetivos y 
metas. 
2. Hacer: Implica la comunicación de los resultados de la planeación (políticas, 
objetivos, metas, estrategias, programas y métodos de trabajo) a todos los 
involucrados y la ejecución coordinada de las actividades y el registro de los 
datos. 
3. Verificar: Periódicamente se comparan los avances, las tendencias y los 
resultados obtenidos con relación a lo proyectado. 
4. Actuar: Implica la toma de decisiones relacionada con el estado de cosas 
determinado en la verificación.”17 
 
 
                                                          
15
 Pérez P., Múnera F., (2007). Gestión y Control de Procesos. Reflexiones para implementar un sistema de 
Gestión de calidad (ISO 9001:2000) en cooperativas y empresas de economía solidaria (pp. 51). Bogotá: 
Universidad Cooperativa de Colombia. 
16















Fuente: Tomado y adaptado de Barillas C., Hernández G., Paredes Julio. 
Onsec (2011) 
Los ocho principios de gestión de la calidad 
Para el logro de la implementación de un sistema de gestión de calidad en las 
empresas, la norma ISO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el 
fin de direccionar las empresas hacia un mejor desempeño17. La figura 6 ilustra 













                                                          
17
 Fontalvo Herrera, T., Vergara Schmalbach, J. (2010). La norma ISO en empresas de servicio. La Gestión de 
la Calidad en los Servicios ISO 9001:2008 (pp. 14-15). España: Eumed. Universidad de Málaga  
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Figura 6. Los ocho principios de la calidad 
 
Fuente: Tomado y adaptado de Fontalvo T., Vergara Juan C. (2010). La Gestión 
de la Calidad en los Servicios ISO 9001:2008 
Mejora Continua: Es una metodología para lograr mejoras en los procesos, 
alcanzando cada vez más patrones más elevados18 
Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza más eficientemente cuando 
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso19 
Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos 
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una 
organización en el logro de sus objetivos13. 
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 Chahin T (s.f). Mejora Continua y Calidad Total. Universidad de Buenos Aires. Recuperado de: 
http://www.alejandrogonzalez.com.ar/especiales/Calidad%20y%20Mejora%20Continua.pdf 
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Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se 
basan en el análisis de los datos y la información13. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus 
proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor13. 
Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la organización13. 
Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización13. 
14 Principios de Deming 
Edwards Deming (1900-1993) fue un importante experto mundial en calidad, quien 
definió 14 puntos fundamentales para conseguir la transformación de la industria.  
A continuación se exponen sus 14 principios: 
1. “Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaración de los 
objetivos y propósitos de la empresa. La administración debe demostrar en 
forma constante su compromiso con esta declaración. 
2. Aprender la nueva filosofía, desde los altos ejecutivos hasta las bases de la 
empresa. 
3. Entender el propósito de la inspección, para la mejora de los procesos y 
reducción de los costos 
4. Terminar con la práctica de premiar los negocios basándose únicamente en 
el precio. 
5. Mejorar el sistema de producción y servicio en forma continua y 
permanente. 
6. Instituir la capacitación y el entrenamiento. 
7. Aprender e instituir el liderazgo. 
8. Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado para la 
innovación. 
9. Optimizar los procesos en busca del logro de los objetivos y propósitos de 
la empresa mediante el esfuerzo de equipos, grupos y áreas de personal. 
10. Eliminar las exhortaciones (instigaciones) en la fuerza laboral. 
11. Eliminar las cuotas numéricas para la producción, en cambio, aprende a 
instituir métodos para mejora. B) Eliminar la administración por objetivos y 




12. Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas de 
su trabajo. 
13. Fomentar la educación y la automejora en cada persona. 
14. Aprender acciones para lograr la transformación.” 20 
Costos de Calidad y de no Calidad21 
El desarrollo e implementación de un sistema de calidad en una organización 
constituye una reestructuración en el plano cultural, de procesos y también 
económico. A partir de esta concepción, y de acuerdo a la revisión bibliográfica, 
muchos autores exponen y sustentan los términos Costos de Calidad y de No 
Calidad, costos que son generados por factores bien sean internos o externos a la 
organización. 
La consideración de los aspectos relacionados con la calidad de los procesos de 
cualquier tipo implica admitir la existencia de unos costos, clasificados en costos 
de calidad y de no calidad. Los primeros son los derivados de la obtención de la 
calidad exigida, los segundos son los que deben soportarse por la falta o ausencia 
de la misma. Los costos de calidad se dividen en: 
1. Costos de evaluación (Que habitualmente no superan el 5% del total) 
2. Costos de prevención (Habitualmente del 10 al 50%)  
Por otra parte, los costos de no calidad se distinguen entre: 
1. Costos internos (Del 20 al 40% del total) 
2. Costos externos (Del 25 al 40%) 
Los costos de prevención representan un porcentaje pequeño, pero consiguen un 
incremento de la calidad que a su vez producen una reducción de los costos de 
evaluación. Indirectamente los costos de no calidad también se reducen. 
 Costos de prevención: Son los que resultan de evitar o reducir errores de la 
calidad. Los más significativos son: 
 
1. Costos del departamento de calidad y sus funciones preventivas: 
Formación, consultores externos, etc. 
2. Mantenimiento preventivo: Personal, amortizaciones. 
3. Ingeniería y revisión del diseño del producto o servicio 
4. Costos de los equipos de control y herramientas como útiles, calibres de 
medición, etc. 
5. Revisión, orientación y evaluación de proveedores. 
                                                          
20
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6. Otros costos de tipo administrativo, de gestión, financieros, de estudios de 
mercado, etc. 
 
 Costos de evaluación: La evaluación o valoración no crea calidad por si 
misma, sino que se limita a permitir el paso de los productos o servicios que 
cumplen con las tolerancias o especificaciones. La evaluación es cara y 
costosa. Algunos de estos costos son: 
 
1. Auditorías de calidad para medir la conformidad de todas la funciones 
bajo unos criterios establecidos. 
2. Costos de inspección en recepción, fabricación y producto final. 
3. Homologaciones y certificaciones. 
4. Estudios y ensayos de fiabilidad y metrología, reajuste de equipos, 
prueba de prototipos, etc. 
 
 Costos internos de calidad: Se deben a los fallos y errores que se producen 
a nivel interno de la empresa. Estos representan un costo menor dentro de 
los costos de no calidad, comparado con los costos externos. Algunos 
costos internos son: 
 
1. Acciones correctivas de producto desechado o reprocesado. 
2. Pérdidas de tiempo y subactividad por paro de la producción. 
3. Recuperaciones del material defectuoso proporcionado por los 
proveedores. 
4. Desmotivación de los operarios y material diverso. 
5. Escaso aprovechamiento de los recursos. 
 
 Costos externos de calidad: Son los costos originados una vez el producto 
o servicio trasciende al consumidor. Los fallos o defectos que no se han 
detectado antes de que lleguen a los clientes dan lugar a este tipo de 
costos. Algunos de ellos son: 
 
1. Costo de servicio postventa. 
2. Pérdida de imagen de calidad y, a nivel general, pérdida de imagen de 
la empresa. 






Las siete herramientas básicas de la calidad22 
Son herramientas que sirven como medio para el establecimiento y mejora de la 
calidad en las compañías. La tabla 7 resume de manera sencilla cada una de 
estas herramientas. 
Tabla 7. Herramientas básicas de la calidad. 
HERRAMIENTA DESCRIPCIÓN IMAGEN 
Diagrama de Pareto 
Esta herramienta ayuda 
en la toma de 
decisiones sobre qué 
causas hay que 
resolver 
prioritariamente para 
lograr una mayor 




Diagrama de Ishikawa 
Su objetivo es 
identificar todas las 
causas potenciales 
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Es un gráfico de barras 
que nos muestra la 
distribución estadística 
que muestran los datos. 
 
Gráfico de Control 
Se utilizan para 
analizar, supervisar y 
controlar la estabilidad 
de los procesos, 
mediante el 
seguimiento de las 
variables que 
participan. Es una 
herramienta básica 
para el control 
estadístico de procesos 
 
Diagrama de Dispersión 
Se utiliza para 
determinar si existen o 
no relación entre dos 
variables o 





Hoja de Recogida de 
Datos 
Las hojas de 
comprobación se usan 
para registrar la 
frecuencia de aparición 
de problemas o errores. 
 
Estratificación de Datos 
Es una de las 
herramientas más 
eficaces para analizar 
un problema. Consiste 
en agrupar los datos 
según diferentes 
conceptos o áreas, de 
esta forma es posible 
descubrir las áreas más 
problemáticas. 
 
 Fuente: Tomado y adaptado de Lluis Cuatrecasas Arbós (2012). Gestión de la 
Calidad Total. Madrid 
Sistema de gestión de la calidad23 
¿Qué es? 
En líneas generales se podría definir como un sistema que permite a cada 
integrante de la plantilla de una empresa saber qué se espera de su trabajo, cómo 
realizar sus tareas y cuando hacer su trabajo, lo cual permite obtener un resultado 
predecible y controlable (Publicaciones Vértice, 2012). 
¿Qué busca? 
Un sistema de calidad tiene como objetivo principal que la empresa funcione en 
total sincronía de forma que esta pueda asegurar que sus productos y/o servicios 
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Es necesario planificar las etapas y acciones necesarias. Se debe realizar una 
programación temporal y fijar claramente las responsabilidades tanto de la 
empresa como del equipo consultor que asesorará el proceso. 
Antes de iniciar la implantación, debe hacerse un diagnóstico de la situación de la 
organización porque esto proporcionará información relevante para diseñar el 
proceso. Dado que localidad responde a la lógica, al hacer este chequeo se 
descubrirá que muchas cosas ya se están haciendo conforme a la norma ISO de 
forma espontánea, ahorrando de esta manera esfuerzos. 
Es importante recalcar que no se trata de normalizar los sistemas de calidad y que 
todos sean iguales, sino de orientar prácticas y técnicas que van a reforzar la 
competitividad de la empresa y a conseguir la calidad de manera rentable, 
partiendo de las características y situación actual de la empresa. 
Una correcta implantación del sistema ayudará a: 
 Mejorar procesos 
 Eliminar gastos superfluos 
 Rentabilizar la gestión 
 Crear un buen clima de trabajo 
 Mayor participación del personal de la empresa 
 
Normas Internacionales ISO24 
Las normas ISO proporcionan soluciones y beneficios para casi todos los sectores 
de actividad, incluida la agricultura, construcción, ingeniería mecánica, fabricación, 
distribución, transporte, dispositivos médicos, tecnologías de la información y 
comunicación, medio ambiente, energía, gestión de la calidad, evaluación de la 
conformidad y servicios. Las Normas Internacionales ISO representan un 
consenso global sobre el estado del arte en la tecnología o las buenas prácticas 
en estudio. 
Las normas ISO se desarrollan en respuesta a necesidades reconocidas por los 
agentes del mercado ya sean de la industria, gobierno, consumidores u otros. El 
primer paso en el proceso tiene por objeto comprobar que una norma ISO sobre 
un tema específico aportará un valor añadido. El proceso implica una amplia 
consulta para determinar que efectivamente existe el apoyo a la propuesta de 
elaborar una norma ISO sobre un tema en particular y, en especial, que los 
agentes del mercado y otras partes interesadas comprometan los recursos 
necesarios para el desarrollo de la norma.  
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 Organización Internacional de Normalización. (2010).Normas Internacionales y Normas Privadas. Ginebra. 
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Si las condiciones de aceptación se cumplen, la propuesta formal se convierte en 
un proyecto de norma asignado a una entidad técnica de ISO pertinente, que se 
ha establecido con un alcance y sector definido, a través de un proceso abierto y 
basado en el consenso. Las normas ISO se desarrollan a través de una jerarquía 
de comités y subcomités técnicos (en la actualidad más de 700) y sus grupos de 
trabajo asociados (en la actualidad más de 2 200). Los miembros “participantes” 
de los comités y subcomités técnicos son aquellos miembros de ISO que han 
expresado su deseo de participar activamente en el trabajo. Estos miembros 
participantes suelen formar comités nacionales espejo que reúnen a 
representantes de todas las partes interesadas a nivel nacional, incluyendo a la 
industria, gobierno, consumidores, academia y otros, según corresponda. Los 
miembros de ISO también podrán optar ser observadores o no-miembros de los 
comités de acuerdo a sus intereses nacionales. 
Normas ISO 900025 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se han elaborado para 
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la 
operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces.  
 La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión 
de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la 
calidad. 
 La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus 
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación, y su objetivo es 
aumentar la satisfacción del cliente. 
 La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia 
como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta 
norma es la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de 
los clientes y de otras partes interesadas. 
 La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de 
sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas 
de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio 
nacional e internacional. 
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 Organización Internacional de Normalización (2005). Norma Internacional ISO 9000. Sistemas de Gestión 
de la Calidad- Fundamentos y Vocabulario. Ginebra 
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El nombre de la empresa Presentación de la mpresa 
Políticas y objetivos de calidad 
Descripción de la empresa 
 La responsabilidad y la autoridad 
Descripción de los elementos del sistema 
El alcance del sistema de gestión de calidad 
Las exclusiones 
Referencia de los procesos y su interacción (Mapa de procesos) 
Apéndice 
Norma ISO 9001:200826 
La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestión de la calidad ya que es una 
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administración de 
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que 
le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 
Manual de calidad11 
El manual de calidad es el documento que evidencia las diferentes actividades que 
desarrolla una empresa para cumplir los requisitos de las normas ISO 9001, en el 
cual se refleja la estrategia que establece la empresa de servicio para implantar el 
sistema de gestión de calidad, así como los mecanismos para alcanzar lo anterior. 
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Medición, análisis y mejora16. 
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora necesarios para: 
1. Demostrar la conformidad con los requisitos del producto.  
2. Asegurarse de la conformidad del SGC.  
3. Mejorar continuamente la eficacia del SGC. 
Lo anterior debe comprender la determinación de los métodos aplicables, 
incluyendo técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización. 
Evolución histórica de la calidad  
La calidad ha existido en la civilización desde el principio y ha ido avanzando 
conforme lo ha hecho la sociedad. Esto se evidencia desde el hombre primitivo, 
cuando debía hacer control de calidad en los productos que consumía para 
determinar cuáles eran aptos y cuáles no. A continuación en la tabla 8 se 
evidencian las 4 etapas de la calidad con sus principales características. 
Tabla 8. Evolución histórica de la calidad.  
ETAPA CONCEPTO FINALIDAD 
Artesanal Hacer las cosas bien 
independientemente del 
costo o esfuerzo 
necesario para ello. 
-Satisfacer al cliente 
-Satisfacción del artesano 
por el trabajo bien hecho. 
-Crear un producto único. 
Revolución Industrial Producir en grandes 
cantidades sin importar la 
calidad de los productos 
-Satisfacer una gran 
demanda de bienes 
-Obtener beneficios 
Administración científica Técnicas de control de 
calidad por inspección y 
métodos estadísticos, 
que permiten identificar 
los productos 
defectuosos.  
-Satisfacción de los 
estándares y condiciones 
técnicas del producto. 
Segunda Guerra Mundial  Asegurar la calidad de los 
productos (armamento), 
sin importar el costo, 
garantizando altos 
volúmenes de producción 
-Garantizar la 
disponibilidad de un 
producto eficaz en las 




en el menor tiempo 
posible. 





Satisfacer la demanda de 
bienes causada por la 
guerra 
Posguerra Japón Fabricar los productos 
bien al primer intento 
-Minimizar los costos de 
pérdidas de productos 
gracias a la calidad. 
-Satisfacer las 
necesidades del cliente. 
-Generar competitividad. 
Década de los setenta Sistemas y 
procedimientos en el 
interior de la organización 
para evitar productos 
defectuosos 
-Satisfacción del cliente 
-Prevenir errores 
-Reducción de costos 
-Generar competitividad. 
Década de los noventa La calidad en el interior 
de todas las áreas 
funcionales de la 
empresa 
-Satisfacción del cliente 
-Prevenir errores 
-Reducción de costos 
-Participación de todos 
los empleados de la 
empresa. 
-Generar competitividad. 
Actualidad Capacitación de líderes 
de calidad que 
potencialicen el proceso. 









-Aumento de las 
utilidades. 
Fuente: Cubillos, M., Rozo, D. (2009). El concepto de calidad: Historia, evolución e 
importancia para la competitividad. Revista de la Universidad de la Salle.  
1.5.4. Marco conceptual. 
 
Los términos y definiciones aplicados a este proyecto son tomados de la NTC 
9000:2005. 
Requisitos del cliente: Se expresan en las especificaciones del producto, 
también pueden ser llamadas necesidades.  
Sistema de gestión de calidad: Es un marco de referencia para la mejora 
continua de la organización, esta tiene por objeto incrementar la probabilidad de 
aumentar la satisfacción del cliente.  
Requisitos de los productos: Están contenidos en alguno de los factores: 
Especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos 
contractuales y requisitos reglamentarios. Estos pueden ser especificados por los 
clientes, por la organización o por disposiciones reglamentarias.  
Proceso: Cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para 
transformar elementos de entrada en resultados. Para que las organizaciones 
operen eficazmente deben identificar y gestionar unos procesos determinados que 
se relacionan e interactúan entre sí. 
Política de calidad: Marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de 
la calidad. Estos junto con los objetivos de calidad dirigen la organización.   
Objetivos de la calidad: Son medibles y van de la mano  con la política de 
calidad. El logro de estos puede tener un impacto positivo sobre la calidad del 
producto, la eficacia operativa y el desempeño financiero. 
Liderazgo: Capacidad que debe tener la  gerencia para involucrar a todos los 
niveles de la organización con el sistema de gestión de la calidad logrando así la 
eficacia del mismo.  
Manuales de calidad: Documentos que proporcionan información coherente, 
tanto interna como externamente  del sistema de gestión de la calidad de la 
organización.  
Planes de calidad: Documentos que describen la forma como se aplica un 
sistema de gestión de la calidad a un producto. 
Especificaciones: Documentos que establecen los requisitos de un producto.  
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Directrices: Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias. 
Instrucciones de trabajo y planos: Documentos en los que se encuentra la 
información relacionada a la forma de efectuar las actividades de forma coherente. 
Registros: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades 
realizadas.   
Auditorías: Actividades realizadas externamente que se realizan para obtener la 
certificación o registro de conformidad con los requisitos contenidos en la norma. 
Revisiones: Evaluaciones sistemáticas de la conveniencia, adecuación, eficacia, 
y eficiencia del sistema de gestión de la calidad de acuerdo a los objetivos y la 
política de calidad.  
Autoevaluación: Revisión completa y sistemática de las actividades y resultados 
de la organización en relación al sistema de gestión de la calidad. Esta puede 
proporcionar una visión global acerca de la situación actual. 
Mejora continua: Capacidad que tiene la organización de incrementar la 
probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes.  
Variabilidad: Comportamiento desfavorable en los resultados de las actividades. 
Estas pueden medirse tanto en los productos como en los procesos y se pueden 
detectar en las diferentes etapas del ciclo de los productos.  
Sistema de gestión de la calidad: Sistema enfocado en logar los objetivos de 
una organización en relación con los objetivos de la calidad para satisfacer las 
necesidades, expectativas y requisitos  de las partes interesadas.  
Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas  
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, puede estar relacionada con:  
⎯ El origen de los materiales;  
⎯ La historia del procesamiento;  








2. DESARROLLO DEL PROYECTO  
 
2.1. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA.  
2.1.1. Lista de chequeo  
Para la realización del diagnóstico inicial de la organización se emplean diversas 
herramientas entre las cuales se encuentra la lista de chequeo la cual permite 
evaluar cada uno de los componentes de la norma para así determinar las 
diversas falencias que presente la empresa y conocer cuáles se debe trabajar. 
Tabla 9. Lista de chequeo de Punto Aparte. 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 








¿Se encuentran identificados los 
procesos del SGC? 
 
 x   
¿Se identifican y controlan los 
procesos subcontratados 
externamente? 
 x   
¿La organización tiene 
disponibilidad de recursos e 
información? 
x    
¿La organización cuenta con 
mapas de procesos para la 
realización de sus productos?  
 x   
¿Se mide el desempeño de los 
procesos a través de indicadores 
de gestión? 
 x   
¿Existen criterios y métodos que 
aseguren que la operación y 
control de los procesos sean 








SI NO PARCIALMENTE  
¿Existen procedimientos 
documentados exigidos por la 
norma y necesarios para el 
desarrollo del sistema? 
 x   
¿La organización cuenta con 
una política de calidad? 
 x   
¿La organización cuenta con 
objetivos de calidad? 
 x   
¿La organización cuenta con 
un manual de calidad? 
 x   
4.2.2 Manual de calidad 
¿El manual incluye el alcance 
del SGC? 
 x   
¿El manual incluye todos los 
procedimientos 
documentados? 
 x   
¿El manual incluye la 
interacción de los procesos?  
 x   
4.2.3 Control de los documentos 
¿La organización tiene 
establecido un procedimiento 
documentado para el control 
de los documentos? 
 x   
¿Existe una metodología 
documentada para la 
aprobación de los 




¿Existe una metodología 
documentada para la revisión y 
actualización de los 
documentos? 
 x   
¿Existe una metodología 
documentada para la 
identificación de los cambios 
de los documentos y la versión 
vigente de estos? 
 x   
¿Existe una metodología 
documentada para la 
distribución de los documentos 
que los haga disponibles en los 
puestos de trabajo? 
 x   
¿Los documentos son legibles 
e identificables? 
x   Son legibles, 
sin embargo no 
todo está 
documentado. 
¿Se identifican y controlan los 
documentos de origen 
externo? 
 x   
¿Existe una metodología 
adecuada para el uso de los 
documentos obsoletos? 
 x   
4.2.4 Control de los registros 
¿Existe un procedimiento 
documentado para el control 
de los registros? 
 x   
¿Los registros tienen 
procedimiento para su 
identificación, almacenamiento, 
protección, recuperación, 
retención y disposición? 
 
 x   
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¿Los registros permanecen 
legibles, fácilmente 
identificables y recuperables? 





¿Se realizan copias de 
seguridad de los registros 
virtuales? 
 x   
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 




SI NO PARCIALMENTE 
¿La alta dirección comunica a 
la organización la importancia 
de satisfacer los requisitos del 
cliente y los requisitos  
legales? 
 x   
¿Está establecida la política de 
calidad y se difunde a todos los 
niveles de la organización? 
 x   
¿Se han definido los objetivos 
de calidad y están 
documentados, mantenidos y 
cuantificados?  
 x   
¿La alta dirección realiza 
revisiones? 
  x  
¿Sea asegura la disponibilidad 
de recursos? 
  x En un principio 
sí, pero 
después no 
tiene en cuenta 
cuanto más va 





5.2 Enfoque al cliente  
¿Se determinan los requisitos 
del cliente? 
 x   
¿Se evalúa la satisfacción del 
cliente? 
 x   
5.3 Política de calidad  
¿La política de calidad es 
adecuada al propósito de 
Punto Aparte? 




¿Incluye un compromiso de 
mejora continua y de cumplir 
con los requisitos?  






no tiene en 
cuenta al 
cliente. 
¿La comunicación de la 
política es adecuada y se 
evidencia su entendimiento por 
el personal de la organización?  




¿Se encuentra documentada la 
metodología para la revisión de 
la política  y se evidencia la 
revisión? 





5.4 Planificación  
5.4.1 Objetivos de la calidad  
¿Se han establecido los 
objetivos incluidos los 
necesarios para cumplir los 
requisitos del producto? 
 x   
¿Los objetivos son medibles  x   
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cuantificables y coherentes con 
la política?  
¿Los objetivos se han fijado en 
funciones y niveles adecuados 
de la empresa? 
 x   
¿Están definidas las fechas, 
recursos y responsabilidades 
para las actividades del plan 
de objetivos? 
 x   
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de calidad  
¿Se encuentran planificados 
los procesos del sistema de 
gestión de calidad? 
 x   
¿Se encuentran planificados 
los objetivos del SGC? 
 x   
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
5.5.1 Responsabilidad y autoridad  
¿Están definidas las 
responsabilidades y 
autoridades dentro de la 
organización? 
 x  No hay 
funciones 
definidas en 
muchos de los 
cargos. 
¿Están documentadas las 
responsabilidades de cada 
puesto de trabajo referidas al 
SGC? 
 x   
5.5.2 Representante de la dirección  
¿Existe un representante  de la 
dirección en materia de 
calidad? 
 x   
¿En las responsabilidades del 




 x   
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mantenimiento de los procesos 
del SGC? 
¿En las responsabilidades del 
representante se incluye la de 
informar a la alta dirección del 
desempeño del sistema y las 
oportunidades de mejora? 
x   Una persona 
está delegada 
para informar a 
la alta 
dirección 
acerca de las 
oportunidades 
de mejora. 
¿El representante  se asegura 
de la toma de conciencia de 
los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la 
organización?  
  x  
¿Existen evidencias 
documentadas del 
cumplimiento de las 
responsabilidades? 
 x   
5.5.3 Comunicación interna  
¿Se han definido procesos de 
comunicación entre los 
distintos niveles y funciones de 
la organización? 
 x   
¿La comunicación definida es 
eficaz? 
 x  No existe tal 
comunicación. 
5.6 Revisión por la dirección  
5.6.1 Generalidades 
¿Está establecida la revisión 
del SGC por la alta dirección? 
 x   
¿Se mantienen los registros de 
la revisión por la dirección? 
 x   
5.6.2 Información de entrada para la revisión  
¿El informe de revisión 
contiene resultados de 




auditorías? revisión.  
¿El informe de revisión 
contiene los resultados de 
satisfacción del cliente y sus 
reclamaciones? 




¿El informe de revisión 
contiene el análisis de 
indicadores de desempeño de 
cada uno de los procesos? 
 x  No existe un 
informe de 
revisión.  
¿El informe de revisión 
contiene el estado de las 
acciones correctivas y 
preventivas? 




¿El informe de revisión 
contiene las recomendaciones 
para la mejora?  
 x  No existe un 
informe de 
revisión.  
5.6.3 Resultados de la revisión  
¿El informe de revisión 
contiene las decisiones y 
acciones relacionadas con la 
mejora de la eficacia del SGC? 




¿El informe de revisión 
contiene las decisiones de 
acciones relacionadas con la 
mejora del producto? 




¿El informe de revisión define 
los recursos necesarios para el 
desarrollo de estas acciones?  












6. Gestión de los recursos 
6.1 Provisión de recursos 
ÍTEM CUMPLE OBSERVACIO
NES 
Si NO PARCIALMENTE 
¿La organización cuenta con 
los recursos necesarios para 
desarrollar el SGC? 
  x Cuenta con 
recursos sin 
embargo no se 
sabe hasta qué 
punto. 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades     
¿Los empleados están 
formados para el trabajo que 
desempeñan? 
  x Saben hacer 
su trabajo sin 





de su labor. 
¿Los empleados tienen las 
habilidades necesarios para el 
cargo que desempeñan? 
x    
¿Ellos tienen experiencia en la 
labor desempeñada? 
x   La mayoría de 
los operarios 
llevan con la 
empresa 
muchos años. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia  
¿La empresa tiene claras las 
capacidades que deben tener 
los empleados? 
x    
¿La empresa realiza inducción 
a los empleados cuando recién 
ingresan? 
  x Una corta, 
explicación 




¿Se hacen capacitaciones a 
los empleados? 
 x   
¿Se hace período de prueba? 
Es decir, miran las habilidades 
de los empleados en esta 
etapa del contrato? 
 x   
¿Se aseguran de que los 
empleados tengan claridad 
sobre sus labores? 
 x   
¿Se hace toma de conciencia 
acerca de la importancia de 
que los trabajadores hagan 
bien su labor? 
 x   
¿Se hace formación para que 
ellos tengan sentido de 
pertenencia dentro de la 
empresa? 
  x  
¿Se muestran habilidosos 
cuando se encuentran 
trabajando? 
 
  x  
¿Se tienen registros de los 
empleados en aspectos como 
la educación formación, 
habilidades y experiencia? 
 x   
6.3 INFRAESTRUCTURA  
¿Se cuenta con planes de 
mantenimiento preventivo o 
correctivo a las máquinas y 
equipos necesarios para el 
desarrollo del producto? 




hay una fecha 
específica 
establecida. 
¿Se tienen registros de los 
mantenimientos preventivos y 
correctivos realizados?  
 x   
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¿Se cuenta con una 
metodología definida para el 
mantenimiento?  
 x   
¿La organización reconoce 
aquellas herramientas tanto 
tangibles como intangibles 
necesarias para el 
cumplimiento de los requisitos 
del producto? 










y documentos.   
¿Se compran o adquieren 
aquellas herramientas 
necesarias para darle 
cumplimiento a los requisitos 
del producto? 
  x  
¿Se tiene el espacio suficiente 
para el desarrollo de las 
actividades?  
 x  Las áreas de 
trabajo son 
reducidas. 
¿Se ha adquirido algún 
hardware o software 
especializado últimamente? 
  x Para control de 
ventas e 
inventarios se 
tiene un nuevo 
sistema. 
¿Se tiene algún sistema de 
información? 
x    
¿Continuamente está 
invirtiendo en cosas necesarias 
para el desarrollo de las 
actividades dentro de la 
empresa? 
x    
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO  
¿La empresa tiene 
conocimiento acerca de cuáles 
son las condiciones ideales en 
  x Sí, sin 
embargo la 
estructura no lo 
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cual debería desempeñar las 
actividades cada trabajador? 
permite. 
¿La empresa o quien la dirige 
propende por la salud y por 
mantener unas condiciones 
ideales en las áreas de 
trabajo? 
 x  No se tiene 
mucho en 






¿Los empleados se 
encuentran en riesgo de 
accidente o enfermedad 
laboral por cuestiones de 
espacio, ambiente u otros 
factores? 
x   No se toman 
medidas, y el 




¿Los trabajadores que están 
expuestos a altos niveles de 
ruido se protegen con algún 
elemento de protección? 






nivel de ruido.  
¿Se hace gestión en las áreas 
de trabajo en cuanto a 
humedad, temperatura o 
iluminación? 
 x   
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO  
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
ÍTEM CUMPLE OBSERVACIO
NES 
SI NO PARCIALMENTE 
¿Antes de confeccionar los 
suéteres, se establece un 
proceso para ello? 
 x   
¿Se desarrollan procesos para 
la elaboración del producto? 
 x   
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¿La planificación es coherente 
con los requisitos del 
producto? 
 x  No hay tal 
planificación. 
¿Se determina la calidad y los 
requisitos del producto? 




pero a veces 
no son 
suficientes.  
¿Se proporcionan los recursos 
necesarios? 
x    
¿Se hacen documentos 
referentes al proceso? 
 x   
¿Se verifica el proceso paso a 
paso? 




¿Se hace validación del 
proceso completo? 
 x   
¿Se hace seguimiento del 
proceso en todas sus etapas? 




en el momento 
de empacar las 
prendas. 
¿Se hace alguna medición en 
el producto? 
 x   
¿Se hacen pruebas 
específicas para la aceptación 
del producto? 
x   Se hace una 
revisión, para 




medición no es 
muy eficaz y 





(Por ejemplo la 
talla). 
¿Se tienen registros de que los 
procesos cumplen los 
requisitos? 
 x   
¿Se tiene algún formato de 
presentación de tal 
planificación para la 
metodología de la 
organización? 
 x   
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE  
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto. 
¿Se hacen encuestas a los 
clientes o se pide la opinión 
acerca de las prendas para 
conocer sus especificaciones? 
 x   
¿De la misma manera se 
tienen en cuenta los requisitos 
para su entrega? 
 x   
¿La empresa sabe cuáles son 
aquellos requisitos que no 
dicen los clientes pero que son 
propios del producto como los 
relacionados a su uso?  
  x Algunos como 




¿La empresa sabe cuáles son 
los requisitos legales del 
producto? 
 x   
¿Conoce un requisito adicional 
o se preocupa la organización 
por conocer requisitos 
adicionales del producto?  
 x   
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 




¿Esta revisión se hace antes 
de la entrega de los 
productos? 
  x A veces. 
¿La organización define los 
requisitos de los productos? 
 x   
¿En caso de pedidos, se 
cumplen con los requisitos 
expresados por el cliente 
previamente?  
  x En cuanto a las 
prendas si, en 
cuanto a la 
entrega no 
siempre.  
¿Antes de comprometerse con 
algún pedido se aseguran de 
tener la capacidad para suplir 
el mismo? 
  x Ellos no se 
comprometen 
de una vez con 




prendas que se 
pueden enviar.  
¿Se tienen registros de la 
revisión y de las acciones de la 
misma? 
 x   
¿Si el cliente no especifica 
requerimientos en un 
documento, se confirma al 
cliente los requisitos antes de 
la aceptación? 
  x  
¿Se hacen los cambios 
pertinentes en los registros 
cuando las especificaciones 
sufren modificaciones? 
 x  No hay 
registros. 
7.2.3 Comunicación con el cliente   
¿Hay buena comunicación con 
los clientes en relación con el 
producto? 
 x  No se pregunta 




¿Utiliza la organización 
diferentes medios para 
comunicarse con sus clientes? 
 x   
¿Utiliza los medios de 
comunicación para tratar 
temas del producto, sus 
pedidos y también las quejas 
que pueda tener? 
  x Utilizan e-mail 
y teléfono para 
los pedidos 







7.3  DISEÑO Y DESARROLLO  
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo  
¿Se planifica el diseño del 
producto?  
 x   
¿Se hace un control durante el 
desarrollo del producto?  
 x   
¿Determinan unas etapas para 
el diseño y desarrollo del 
producto? 
  x  
¿Son personas específicas y 
capacitadas quienes se 
encargan del diseño y 
desarrollo? 
 x   
¿Se comunican los 
involucrados en el diseño del 
producto? 
  x  
¿Se distribuyen 
responsabilidades? 
  x  
¿Se actualizan en un 
documento los resultados de 
tal planificación? 
 x  
 
 




7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo  
¿Se determinan los elementos 
necesarios relacionados con 
los requisitos del producto? 
Por ejemplo: Requisitos 
funcionales, legales, diseños 
similares, entre otros... 
  x Algunos, 
funcionales y 




¿Se mantiene registro de tales 
requisitos? 
 x   
¿Se revisan los elementos de 
entrada para verificar que 
estos sean adecuados? 
  x  
¿Los requisitos se encuentran 
claramente especificados sin 
confusiones y ambigüedades? 
 x   
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
¿Se proporcionan de manera 
adecuada los resultados del 
diseño y desarrollo del 
producto? 
 x   
¿Se aprueban estos antes de 
compartirlos a los demás? 
 x   
¿Se incluyen pautas de 
fabricación e inspección de las 
prendas?  
  x  
¿Con este diseño se presentan 
criterios de aceptación del 
producto? 
 x   
¿En las etiquetas se encuentra 
el modo de uso adecuado del 
producto o cómo se aseguran 
de que sea así? 
x    
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo  
¿Se realizan revisiones 
periódicas a los diseños para 




conocer fallas y emprender 
acciones sobre ello? 
insatisfacción 




¿En la revisión se incluyen las 
personas encargadas del 
diseño y desarrollo del mismo? 
 x  No hay revisión  
¿Se tienen criterios de 
aceptación para cada etapa? 
  x Solo en el 
desarrollo, no 
en el diseño. 
¿Se tienen registros de dichas 
revisiones? 
 x   
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
¿El diseño cumple con los 
elementos de entrada y se ha 
cumplido lo planificado? 
 x  No se planifica 
¿Se tienen registros de la 
verificación? 
 x   
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo  
¿Pasado algún tiempo, cree 
que el diseño fue adecuado? 
 x  Clientes se 
quejan de 
diseños.  
¿Se hicieron pruebas 
relacionadas al uso, 
durabilidad o desgaste? 
 x   
¿El proceso anterior se hizo 
antes de su entrega? 
 x  No se hizo 
¿Se tienen registros de la 
validación? 
 x   
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo  
¿La organización establece los 
cambios que se le hagan al 
diseño y desarrollo del 




¿Se mantienen registros de 
tales cambios? 
 x   
¿Se revisan periódicamente 
los cambios para detectar 
fallas? 
 x   
¿Se hace verificación de 
acuerdo a lo planificado? 
 x  No se planifica 
¿Después de un tiempo 
prudencial se hacen pruebas 
de uso para tales cambios? 
 x   
¿Los cambios se aprueban 
antes de ser aplicados? 
x   Por los dueños 
¿En la revisión se tiene en 
cuenta el efecto de los 
cambios? 
 x   
¿Se tienen registros sobre los 
resultados de la revisión de los 
cambios efectuados? 
 x   
7.4 COMPRAS  
7.4.1 Proceso de compras  
ÍTEM CUMPLE OBSERVACIO
NES 
SI NO PARCIALMENTE 
¿La organización se asegura 
de que el producto cumple con 
los requisitos de compra 
especificados? 
 x   
¿Se aseguran de que sus 
proveedores les den materiales 
de calidad para la posterior 
fabricación del producto? 
 x  Tratan de 
comprar 
buenos 
materiales y lo 
evalúan tanto 
en precio como 
superficialment











ocasiones no.  
¿Evalúan la calidad que 
ofrecen sus proveedores? 
 x   
¿Se selecciona el proveedor 
teniendo en cuenta su 
capacidad de suministro? 
 x  Se tiene más 
en cuenta la 
textura y el 
diseño de las 




¿Se tienen registros de estas 
evaluaciones a proveedores? 
 x   
7.4.2 Información de las compras  
¿Son sus compras son 
formales? 
x    
¿En las facturas se encuentra 
en detalle el producto que 
compra? 
x    
¿Especifica los requisitos para 
la aceptación del material? 
 x   
¿Especifica la calidad de los 
materiales? 
 x   
¿Se asegura la organización 
de que se cumplen los 
requisitos antes de 
comunicarlo al proveedor? 
 x   
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7.4.3 Verificación de los 
productos comprados 
    
¿Existe una metodología para 
la inspección de los productos 
comprados? 
 x   
¿Están definidas las 
responsabilidades para la 
inspección de los productos 
comprados? 
 x   
¿Existen  registros de las 
inspecciones de acuerdo a la 
metodología definida? 
 x   
¿Se controlan los proveedores 
y los productos comprados? 
 x   
7.5 PRODUCCIÓN Y 
PRESTACIÓN DEL SERVICIO  
    
7.5.1 Control de la 
producción y de la 
prestación del servicio 
    
¿Existe una metodología 
adecuada para la producción o 
prestación del servicio? 
  x  
¿Están definidos los 
parámetros claves para el 
control de los procesos? 
 x   
Si existen instrucciones de 
trabajo, ¿están disponibles y 
actualizadas? 
 x  Ninguna de las 
dos.  
¿Se realizan inspecciones 
durante el proceso de 
producción? 
  x Solo al final del 
ensamble y en 
empaque.  
¿Se emplean equipos 
adecuados? 









los existentes.  
¿El personal es competente 
para realizar las tareas? 
x    
7.5.2 Validación de los 
procesos de la producción y 
de la prestación del servicio 
    
Si existen procesos para 
validar, ¿se han definido los 
requisitos para esa validación? 
 x   
¿Existen registros de la 
validación de los procesos? 
 x   
7.5.3 Identificación y 
trazabilidad 
    
¿Se encuentran identificados 
los productos a lo largo de todo 
el proceso productivo? 
x    
¿Existe una trazabilidad para 
el producto? 
 x   
7.5.4 Propiedad del cliente     
¿La organización protege los 
bienes del cliente? 
 x   
¿Existe una metodología 
adecuada para la 
comunicación de los daños 
ocurridos en los bienes del 
cliente? 
 x   
¿Se cumple la ley de 
protección de datos del 
cliente? 
 x   
7.5.5 Preservación del 
producto 
    
¿Existe una metodología para  x   
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la preservación del producto? 
¿Está definida la manipulación, 
embalaje y almacenamiento 
del producto? 
  x No es muy 
adecuada.  
7.6 CONTROL DE LOS 
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO 
Y DE MEDICIÓN 
    
¿Están identificados todos los 
equipos de seguimiento y 
medición? 
 x  No hay 
seguimiento 
¿Existen procesos de 
verificación o calibración de los 
equipos de seguimiento y 
medición? 
 x   
¿Existen registros de las 
verificaciones o calibraciones 
realizadas? 
 x   
¿Los equipos se encuentran 
correctamente identificados 
con su estado de verificación o 
calibración? 
 x   
¿Se encuentra definido un 
procedimiento a seguir cuando 
las pautas de calibración sean 
erróneas? 
 x   
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y 
MEJORA  
    
8.1 GENERALIDADES 
 
    
¿Existen definidos procesos 
para realizar seguimiento, 
medición, análisis y mejora? 
 x   
¿Se emplean técnicas 
estadísticas para la medición 
de los procesos? 
 x   
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8.2 SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN  
    
8.2.1 Satisfacción del cliente     
¿Se cuenta con una 
metodología adecuada para el 
análisis de la satisfacción del 
cliente? 
 x  No se tiene en 
cuenta el 
cliente.  
¿Se realizan acciones 
correctivas de acuerdo al 
resultado del análisis de 
satisfacción del cliente? 
 x   
8.2.2 Auditoría interna     
¿La empresa planifica las 
autorías internas del SGC? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
¿Se encuentran definidos los 
criterios de auditoría? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
¿Se encuentra definida la 
frecuencia de las auditorías? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
¿Se encuentran definidos los 
requisitos que deben cumplir 
los auditores internos para la 
realización de las auditorías 
internas? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
¿Se cuenta con un 
procedimiento documentado 
para las auditorías internas? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
¿Se registran los resultados de 
las auditorías? 
 x  No hay un 
sistema de 




¿Se realizan acciones 
correctivas y de mejora sobre 
los puntos débiles 
encontrados? 
 x  No hay un 
sistema de 
gestión de la 
calidad.  
8.2.3 Seguimiento y 
medición de los procesos 
    
¿La organización define con 
claridad los aspectos que se 
deben medir en los procesos? 
  x Algunos  
¿Se cuenta con indicadores 
para cada proceso del SGC? 
 x   
¿La organización tiene definido 
quienes son los responsables 
de la medición de los 
procesos?  
 x   
¿Se realizan acciones a partir 
del análisis de las mediciones? 
 x   
8.2.4 Seguimiento y 
medición del producto 
    
¿La organización tiene 
definidos los criterios de 
inspección final del producto? 
x    
¿Existen registros de las 
inspecciones finales? 
 x   
8.3 CONTROL DEL 
PRODUCTO NO CONFORME 
    
¿Existe un procedimiento 
documentado para controlar el 
producto no conforme? 
 x   
¿Se toman acciones para 
solucionar las no 
conformidades? 
 x   
¿Existe algún procedimiento 
para evitar que el producto no 
 x   
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conforme sea utilizado o 
entregado? 
¿Se registran las no 
conformidades y las acciones 
tomadas para corregirlo? 
 x   
8.4 ANÁLISIS DE DATOS     
¿Se analizan los datos para 
obtener información pertinente 
sobre la satisfacción del 
cliente? 
 x   
¿Se analizan los datos para 
obtener información sobre la 
conformidad con los requisitos 
del producto? 
 x   
¿Se analizan los datos para 
obtener información sobre las 
características y tendencias de 
los procesos y de los 
productos? 
 x   
¿Se analizan los datos para 
obtener información sobre los 
proveedores? 
 x   
8.5 MEJORA      
8.5.1 Mejora continua     
¿Se toman acciones para 
eliminar las causas de las no 
conformidades con el fin de 
mejorar continuamente? 
 x   
8.5.2 Acción correctiva     
¿Existe un procedimiento 
documentado para las 
acciones correctivas? 
 x  No se toman 
medidas.  
¿Existen registros de las 
acciones correctivas? 
 x   
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¿Existe un procedimiento 
documentado para la 
determinación de las causas? 
 x   
¿Existe un procedimiento 
documentado para la revisión 
de las acciones correctivas 
tomadas? 
 x   
8.5.3 Acción preventiva     
¿Existe un procedimiento 
documentado para las 
acciones preventivas? 
 x   
¿Existen registros de las 
acciones preventivas? 
 x   
¿Existe un procedimiento 
documentado para definir los 
requisitos para determinar las 
no conformidades y las causas 
de éstas? 
 x   
¿Se analizan las causas de las 
no conformidades? 
 x   
Fuente: Las autoras, 2015. 
 
A partir de la lista de chequeo mostrada anteriormente, se presentan los 



















Tabla 10. Resultados totales por capítulo 
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLE 
SI NO PARCIALMENTE 
4.1 Requisitos generales 1 5 0 
4.2 Requisitos de la documentación 1 17 1 
TOTAL CAPÍTULO 4  2 22 1 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 8% 88% 4% 
5.1 Compromiso de la dirección 0 3 2 
5.2 Enfoque al cliente 0 2 0 
5.3 Política de calidad 0 3 1 
5.4 Planificación 0 6 0 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 1 7 1 
5.6 Revisión por la dirección 0 10 0 
TOTAL CAPÍTULO 5  1 31 4 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 3% 86% 11% 
6.1 Provisión de recursos 0 0 1 
6.2 Recursos humanos 3 5 4 
6.3 Infraestructura 2 3 4 
6.4 Ambiente de trabajo 1 3 1 
TOTAL CAPÍTULO 6  6 11 10 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 22% 41% 37% 
7.1 Planificación de la realización del producto 2 10 1 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 0 9 7 
7.3 Diseño y desarrollo 3 24 7 
7.4 Compras 2 12 0 
7.5 Producción y prestación del servicio 2 9 4 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y 
medición  
0 5 0 
TOTAL CAPÍTULO 7  9 69 19 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 9% 71% 20% 
8.1 Generalidades  0 2 0 
8.2 Seguimiento y medición 1 13 1 
8.3 Control del producto no conforme 0 4 0 
8.4 Análisis de datos 0 4 0 
8.5 Mejora 0 9 0 
TOTAL CAPÍTULO 8  1 32 1 
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% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 3% 94% 3% 
TOTAL GENERAL  19 165 35 
%TOTAL GENERAL DE CUMPLIMIENTO 9% 75% 16% 
Fuente: Las autoras, 2015. 
TOTAL PREGUNTAS EVALUADAS: 219  
Tabla 11. Criterio a evaluar del capítulo 4. Sistema de Gestión de la Calidad  
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLE 
SI NO PARCIALMENTE 
4.1 Requisitos generales 1 5 0 
4.2 Requisitos de la documentación 1 17 1 
TOTAL CAPÍTULO 4  2 22 1 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 8% 88% 4% 
Fuente: Las autoras, 2015 
En este aspecto los resultados arrojados por la lista de chequeo indican que en el 
capítulo del sistema de gestión de calidad de las 25 preguntas evaluadas tan solo 
el 8% cumple, mientras que el 88% cumple parcialmente y el 4% no cumple tal y 
como se evidencia en la gráfica 6.   
         Gráfica 6. Resultados lista de chequeo. Sistema de Gestión de la Calidad 
 
















En la gráfica anterior se evidencia que el 8% de cumplimiento corresponde a la 
disponibilidad de documentos relacionados con la ficha técnica de las 
especificaciones de las prendas y su respectivo control de aprobación, revisión y 
actualización, legibilidad, y protección de uso malintencionado.  
Respecto al 88% de no cumplimiento, se puede decir que la organización no tiene 
identificado ningún proceso por lo cual no cuentan con mapas de procesos, 
indicadores de gestión que midan el desempeño, o métodos o criterios que 
aseguren el control de los mismos ya que realizan todo de manera empírica. 
Asimismo no cuentan con un control de los procesos y productos brindados 
externamente (no tienen parámetros de aceptación) por lo que día a día se 
presentan falencias respecto a las tallas de los productos o la calidad de los 
mismos, reflejado en quejas constantes de clientes.  
 
Finalmente, no cuentan con ningún procedimiento documentado, ni con registros o 
lineamientos necesarios para realizar el seguimiento y control a los procesos, 
excepto la ficha técnica correspondiente al diseño. Adicionalmente no cuentan 
tampoco  con objetivos ni políticas de calidad.   
 
Tabla 12. Criterio a evaluar del capítulo 5. Responsabilidad de la dirección  
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLIMIENTO 
SI NO PARCIALMENTE 
5.1 Compromiso de la dirección 0 3 2 
5.2 Enfoque al cliente 0 2 0 
5.3 Política de calidad 0 3 1 
5.4 Planificación 0 6 0 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 1 7 1 
5.6 Revisión por la dirección 0 10 0 
TOTAL CAPÍTULO 5  1 31 4 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 3% 86% 11% 
Fuente: Las autoras, 2015  
En la gráfica 7 se evidencia los resultados obtenidos de la lista de chequeo tras la 








      Gráfica 7. Resultados lista de chequeo. Responsabilidad de la dirección 
 
              Fuente: Las autoras, 2015  
Se puede observar que se cuenta con un 3% de cumplimiento debido a que existe 
una persona delegada para informar a la alta dirección acerca de las 
oportunidades de mejora, sin embargo éstas no son comunicadas al resto del 
personal de la organización.  
Por otra parte se observa que no se cumple con el 86% de las preguntas 
evaluadas puesto que no se tiene un buen enfoque de dirección en la medida en 
que no se tiene política de calidad u objetivos de calidad. Asimismo la alta 
dirección no se preocupa por dar  a conocer a todo el personal la importancia de la 
satisfacción de los requisitos del cliente, por lo cual no se determinan sus 
requisitos ni existen métodos para medir su satisfacción. El contacto que tiene el 
cliente es siempre directamente con los vendedores a los que se les trasmiten las 
inconformidades que en la mayoría de los casos nunca son retroalimentadas para 
promover acciones de mejora. 
Por otra parte el personal de la organización no cuenta con responsabilidades 
claramente definidas y documentadas pues en muchos casos un operario debe 
cumplir varias funciones. 
Finalmente no se cuenta con canales de comunicación eficaces que permitan dar 
a conocer los procesos que se llevan a cabo entre los distintos niveles o tener 
claro los requisitos de cliente. Por ejemplo, nunca se efectúan reuniones con el 
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Tabla 13. Criterio a evaluar del capítulo 6. Gestión de los recursos  
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLIMIENTO 
SI NO PARCIALMENTE 
6.1 Provisión de recursos 0 0 1 
6.2 Recursos humanos 3 5 4 
6.3 Infraestructura 2 3 4 
6.4 Ambiente de trabajo 1 3 1 
TOTAL CAPÍTULO 6  6 11 10 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 22% 41% 37% 
Fuente: Las autoras, 2015 
Para el numeral de gestión de los recursos se realizaron 27 preguntas respecto a 
la provisión de recursos, recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo 
en donde se obtuvo lo siguiente (gráfica 8):  
                    Gráfica 8. Resultados lista de chequeo. Gestión de los recursos  
 
          Fuente: Las autoras, 2015 
Respecto a este capítulo se pudo encontrar que la empresa aunque tiene los 
recursos necesarios para implementar el sistema de gestión de calidad no lo ha 
hecho debido al desconocimiento de la importancia de este, lo que genera 
falencias en muchos aspectos.  
En cuanto a los recursos humanos, los trabajadores saben realizar su labor pero 
no hay una guía o un programa de capacitaciones para que desarrollen sus 
labores eficientemente así como no se dedica el tiempo suficiente para la 
formación de los mismos. Por otra parte, respecto a sentido de pertenencia, hace 










En infraestructura, Punto aparte reconoce las herramientas esenciales para 
cumplir algunos requerimientos, sin embargo no se adquieren otros necesarios 
como programas de capacitaciones, mecanismos de recolección de sugerencias, 
quejas y reclamos, plantillas propias para la estandarización de las tallas, espacio 
para cada área de trabajo por mencionar algunas de las más importantes. No 
obstante, la organización siempre está tratando de hacer inversiones para tener 
una mayor eficacia y control en los inventarios y ventas por lo cual recientemente 
adquirió un sistema de información. Adicional a lo anterior es importante resaltar 
que se cuenta con muy poco mantenimiento preventivo. Todo lo anterior 
representa el 37% en lo cual la organización cumple parcialmente.  
Por otro lado, respecto al 41% de incumplimiento la empresa tiene falencias en 
diversos aspectos como las capacitaciones periódicas para reconocer la 
importancia de realizar bien las actividades y tener en cuenta los requisitos del 
cliente, así como la ausencia de manuales para que los trabajadores tengan más 
claridad acerca de sus tareas. Además de lo anterior, no se tienen registros de la 
formación de los empleados y la empresa no cuenta con el espacio suficiente para 
la elaboración de las tareas.  
El 22% restante son los requisitos con los cuales la empresa cumple. En los 
recursos humanos, la empresa conoce qué capacidades deben tener sus 
empleados y gracias a ello cuenta con personal adecuado,  en cuanto a la 
infraestructura tiene un sistema de información para control de inventarios y 
ventas y adicionalmente ha invertido los últimos años en máquinas para el 
desarrollo de las actividades. 
Tabla 14. Criterio a evaluar del capítulo 7. Realización del producto. 
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLIMIENTO 
SI NO PARCIALMENTE 
7.1 Planificación de la realización del producto 2 10 1 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 0 9 7 
7.3 Diseño y desarrollo 3 24 7 
7.4 Compras 2 12 0 
7.5 Producción y prestación del servicio 2 9 4 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y 
medición  
0 5 0 
TOTAL CAPÍTULO 7  9 69 19 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 9% 71% 20% 
Fuente: Las autoras, 2015 
Para el capítulo de realización del producto se efectuaron 97 preguntas de las 
cuales tan solo el 9% cumple en su totalidad, mientras que 71% no cumple con 
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ningún requisito y el 20% cumple parcialmente tal como se evidencia en la gráfica 
9.  
                        Gráfica 9. Resultados lista de chequeo. Realización del producto 
 
      Fuente: Las autoras, 2015 
En este aspecto que es la realización del producto, la empresa incumple en la 
mayoría de los requisitos. En primer lugar en cuanto a la planificación, la empresa 
no tiene un proceso establecido para la elaboración de las prendas, razón por la 
cual tampoco se tienen formatos, registros ni documentos referentes al proceso. 
Además no se realiza la inspección de los productos en cada etapa sino 
solamente al final y no se hace validación de los procesos ni se realizan 
seguimientos del mismo.  
Respecto al enfoque al cliente, la empresa tiene una gran oportunidad de mejora 
debido a que hasta el momento no se ha tenido en cuenta la opinión de este. 
Además la organización no tiene definidos los requisitos de los productos, ni 
registros porque no se efectúa ninguna revisión.   
El diseño tampoco se planifica, es más; los clientes se sienten insatisfechos 
porque según las opiniones, los diseños cada campaña son muy similares. Esto se 
debe a que no se hace un control en el proceso, no se contratan especialistas de 
moda para diseñar las prendas ni se tienen requisitos definidos y como no hay tal 
planificación tampoco se tienen registros o documentos del mismo. En las 
compras, no se tienen unos requisitos establecidos para los proveedores por ello 
en muchas ocasiones la calidad de las telas no es la adecuada, además no hay 
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aceptación.  Asimismo algunas prendas se compran por servicio de outsorcing y 
ocurre lo mismo, por falta de requisitos no pueden evaluar y emitir un concepto de 
no aceptación del producto, por lo cual se obtienen productos no conformes.  
En la puesta en marcha (Producción del producto), no se cumple parámetros 
porque como se mencionó antes en la planificación, no los hay, además no hay 
instrucciones de trabajo y por ende tampoco hay lugar a una validación.  La 
trazabilidad es otro aspecto que no se tiene en cuenta puesto que los equipos 
utilizados en el proceso no se revisan o se calibran, y mucho menos hay 
metodologías para la preservación del producto. Las razones anteriores hacen 
parte del incumplimiento de un 71%  de los requisitos relacionados con el diseño y 
desarrollo del producto.  
En el cumplimiento parcial de los aspectos evaluados como se observa en la 
gráfica anterior Punto Aparte cumple con el 20%. Dicho porcentaje hace referencia 
a aspectos relacionados con las imperfecciones del producto una vez este es 
entregado al cliente lo que se reflejada en cambios. De la misma manera, cuando 
hay clientes que requieren de envíos, muchas veces no se cumple con la cantidad 
prometida ni las tallas especificas porque no hay control sobre las mismas. 
Respecto a la comunicación con el cliente, se utiliza el e-mail o el teléfono  para 
pedidos, la radio para atraer nuevos clientes, pero no hay un mecanismo de 
comunicación para conocer las necesidades de ellos. 
En la planificación del diseño, se especifican unas etapas en el proceso aunque 
hace falta definir otras; no hay mucha comunicación entre los involucrados y no 
hay responsabilidades definidas, lo que dificulta en parte cada etapa.  
En la revisión de los materiales se hace una elección por detalles como colores, 
diseños, se compran telas costosas pero sin embargo en ocasiones éstas no son 
de la calidad requerida precisamente porque no hay parámetros de aceptación. 
Para el outsorcing si se tienen ciertas pautas pero muy superficiales y no son 
suficientes para no aceptar productos defectuosos. 
Finalmente el 9% hace referencia a los recursos necesarios para el desarrollo del 
producto, los insumos, maquinaria, talento humano, entre otros.  Los productos 
cuentan con etiquetas en donde se encuentra el modo de uso adecuado de la 
prenda. La organización o más específicamente la dirección se encarga de 
establecer qué cambios se le realizan a las prendas y estos son aprobados antes 






Tabla 15. Criterio a evaluar del capítulo 8. Medición, análisis y mejora  
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLIMIENTO 
SI NO PARCIALMENTE 
8.1 Generalidades  0 2 0 
8.2 Seguimiento y medición 1 13 1 
8.3 Control del producto no conforme 0 4 0 
8.4 Análisis de datos 0 4 0 
8.5 Mejora 0 9 0 
TOTAL CAPÍTULO 8  1 32 1 
% TOTAL DE CUMPLIMIENTO 3% 94% 3% 
Fuente: Las autoras, 2015 
En el capítulo de medición, análisis y mejora  se evaluaron  34 preguntas, de las 
cuales solo el 3% cumple con los requisitos, mientras el 94% no cumple y el 3% 
cumple parcialmente tal como se evidencia en la gráfica 10.  
                    Gráfica 10. Resultados lista de chequeo. Medición, análisis y mejora.  
 
Fuente: Las autoras, 2015 
Respecto a la gráfica anterior se observa que la medición, análisis y mejora no 
cumple casi en su totalidad debido a que la organización no mide sus procesos de 
ninguna manera (estadístico o parámetros establecidos) por lo cual no hay 
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mejora, y por tanto no puede haber seguimiento en los productos. Además no se 
cuenta con procedimientos para controlar el producto no conforme, ni análisis de 
datos porque ni siquiera se hace toma de datos. Por las razones expuestas 
previamente, es de saberse que no hay una mejora continua debido a que no se 
saben causas de los problemas y por ende no se pueden tomar acciones 
correctivas o preventivas. 
Respecto al 3% de cumplimiento, este hace referencia a los criterios de inspección 
final del producto puesto que la empresa realiza controles de calidad tomando 
como parámetros  que las prendas no tengas puntos o hilos de otro color, los 
terminados y que las etiquetas estén colocadas adecuadamente.  
Finalmente en relación al 3% de cumplimiento parcial, este hace referencia 
precisamente a los parámetros de calidad que se miden.  
 Tabla 16. Total general de la matriz de evaluación  
CRITERIO A EVALUAR 
CUMPLIMIENTO 
SI NO PARCIALMENTE 
TOTAL GENERAL  19 165 35 
%TOTAL GENERAL DE CUMPLIMIENTO 9% 75% 16% 
Fuente: Las autoras, 2015.  
Finalmente como resultados totales se obtuvo que en los 219 aspectos evaluados 
Punto Aparte solo logra cumplir totalmente un 9% y parcialmente un 16%, por 




Gráfica 11. Total general de la matriz de cumplimiento. 
 
Fuente: Las autoras, 2015  
Finalmente se concluye que el avance más significativo que tiene la empresa 
antes del desarrollo de un sistema de gestión de calidad es en el capítulo 6: 
gestión de los recursos con un cumplimiento total del 22% y un cumplimiento 
parcial del 37%. El resto de los aspectos evaluados tienen un porcentaje mínimo 
de cumplimiento por las razones expuestas anteriormente.  
A continuación en el gráfico 12 se presenta un diagrama radar que muestra el 

















             Gráfico 12. Cumplimiento por capítulo, Punto Aparte. 
 
             Fuente: Las autoras, 2016. 
Como muestra el gráfico 12, el capítulo que tiene un mayor porcentaje de 
cumplimiento son el 6 (Gestión de los recursos) con el 22%, seguido del capítulo 7 
(Realización del producto) con el 9%  y el capítulo 4 (Sistema de Gestión de 
calidad) con un 8%. En los capítulos que se observa mayor debilidad es el 5 y 8 
pues tienen un 3% de cumplimiento, lo que demuestra la cantidad de procesos no 
conformes dentro de la organización.  
2.1.2. Matriz de Vester  
 
Con el fin de identificar con mejor precisión la problemática de mayor impacto en 
la empresa se procede a la realización de la Matriz de Vester  a través de la 
interacción de cada una de las variables definidas a continuación según su 











Media  2 
Alta 3 
Fuente: Las autoras, 2015 
  
Teniendo en cuenta lo anterior, se construye la Matriz de Vester obteniendo lo 
siguiente: 
Tabla 18. Matriz de Vester  
 
Fuente: Las autoras, 2015.  
A partir de lo anterior, se obtiene el esquema axial (Gráfica 13) que se divide en 
cuatro cuadrantes: Pasivo (superior izquierdo), crítico (superior derecho), inerte 
(inferior izquierdo), activo (inferior derecho), siendo el cuadrante crítico el que 











Gráfica 13. Esquema Axial  
 
Fuente: Las autoras, 2015.  
 
Cuadrante pasivo 
En el cuadrante pasivo se encuentran el incumplimiento post-venta y la falta de 
inspección de materia prima y producto terminado, por lo tanto estas variables 
pueden manipularse sin que genere grandes cambios en el sistema. En el caso 
del incumplimiento post venta, cuando se hacen cambios esto se nota en un lapso 
de tiempo largo, la inspección también se puede manipular pero no se manifiesta 
directamente un cambio en el sistema sino que otras variables causan efectos en 
estas.  
Cuadrante crítico 
En el cuadrante crítico se encuentran la mayoría de los problemas, estos son: 
Falta de seguimiento a necesidades de clientes, falta de caracterización de 
materia prima, tallas no conformes, prendas con imperfecciones, no hay control de 
los procesos, pérdida de información y falta de retroalimentación de los problemas. 
En este caso, estas son las variables que se pueden manipular para influenciar 
otras, como por ejemplo las previamente mencionadas del cuadrante pasivo. Lo 
malo es que así como influencian también son fácilmente influenciables y puede 
ocasionar efectos indeseados.  
Cuadrante indiferente 
En el cuadrante amortiguador  no se encuentra ninguna de las variables, es decir 
que ninguna es  indiferente al sistema. En el sistema todas las variables 




En este cuadrante se encuentran: Falta de capacitaciones, ausencia de 
documentación y falta de evaluación de proveedores. Estas variables tienen gran 
capacidad de influenciar pero no se dejan influenciar fácilmente por lo que al 
modificar algunas de estas, no tendrá efectos indeseados en el sistema como lo 
podrían hacer las variables del cuadrante crítico. En este caso La falta de 
capacitaciones puede atacarse de manera directa para modificar los problemas 
referentes a  tallas no conformes, prendas con imperfecciones, y falta de 
retroalimentación de los procesos.  
De otra parte, haciendo frente a la ausencia de documentación, es posible hacer 
seguimiento a las necesidades de los clientes, también se puede hacer la 
caracterización de la materia prima, tallas no conformes e imperfecciones en cierta 
medida. Haciendo lo previamente descrito es posible hacer control a los procesos 
y no habría pérdida de información.  
La evaluación de los proveedores puede atacar diversos problemas como por 
ejemplo las prendas con imperfecciones, se hace control al proceso pues no se 
reciben materias primas que no cumplan con los requisitos y además no hay 
pérdida de información si ocurren problemas con envíos y compras en general.    
2.1.3. Despliegue de la función de calidad (QFD)  
 
Con el objetivo de escuchar, entender e interpretar al consumidor se realizó el 
despliegue de la función de calidad relacionando las características de calidad 
definidas por el cliente (Qué´s) y las características de calidad técnicas (Cómo´s). 
Para lo anterior y teniendo en cuenta que Punto Aparte cuenta con 
aproximadamente 3000 clientes se aplicó la fórmula para el cálculo del tamaño de 
la muestra y se obtuvo que el total de personas a encuestar son 131.   
Dónde: 
 
n= Tamaño de la muestra 
Z= Nivel de confianza requerido 
P= Probabilidad de éxito 
Q= Probabilidad de fracaso 
N= Tamaño de la población 




 = 131 
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La tabla 19 muestra el cuadro de convenciones empleado en el desarrollo de la 
metodología QFD.  
Tabla 19. Guía de calificación del QFD 








Fuente: QFD Online, 2007. Tradicional House of Quality. 








Figura 7. Despliegue de la Función de Calidad.  
Fuente: Las autoras, 2015.  
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De acuerdo a la matriz realizada (Figura 7), los clientes dan mayor importancia a 
las tallas correctas ya que el 42,7% se muestra insatisfecho respecto a esto; para 
mejorar este aspecto es indispensable  emplear una plantilla de tallas propia por lo 
cual se considera esto como una fuerte correlación, además es importante tener 
en cuenta el tiempo de planchado debido a que esto está afectando fuertemente el 
tallaje puesto que cuando se sobrepasa el tiempo las prendas tienden a estirarse. 
Este proceso no conforme está generando numerosos cambios por lo que es 
importante prestarle especial atención. 
 
Por otra parte, el segundo aspecto más importante considerado por los clientes 
fue productos sin imperfecciones con una calificación del 15,3% dado que en 
muchos casos las prendas no están bien proporcionadas (mangas de diferente 
medida), o  tienen puntos o las cremalleras no funcionan bien, entre otras cosas. 
Para ello se considera importante efectuar revisiones de cada proceso y no solo al 
final, como lo está realizando la empresa, además es fundamental emplear 
materia prima de calidad para lo cual es importante tener varias opciones de 
proveedores para establecer criterios de aceptación de cada uno de 
ellos.  Finalmente se debe tener en cuenta el tiempo de planchado, ya que esto 
también genera imperfecciones en los productos y asimismo es importante realizar 
retroalimentación de los problemas que se encuentren a lo largo del proceso de 
producción, por lo que se considera que lo anterior tiene una correlación 
moderada. En cuanto a la correlación débil se considera importante identificar las 
oportunidades de mejora y tener en cuenta la opinión del cliente. 
 
El tercer aspecto más importante fue productos resistentes con un 13%, en donde 
se considera fundamental emplear materia prima de calidad debido a que las 
prendas realizadas a veces se motosean muy fácil o se rompen dado que además 
no tienen criterios establecidos de calidad para caracterizar la materia prima y esto 
tiene una correlación fuerte. Sin embargo es importante también tener en cuenta 
las oportunidades de mejora, la retroalimentación, la opinión del cliente y el control 
de calidad en todos los procesos. 
 
El cuarto aspecto fue la implementación de un servicio post-venta con el 9,2%, 
pues Punto Aparte no maneja garantía en sus productos lo que constituye una 
desventaja competitiva. Para este aspecto se considera importante evaluar los 
identificar las oportunidades de mejora y tener en cuenta la opinión del cliente 
realizando encuestas y evaluando su satisfacción. Además se debe capacitar a los 
vendedores de tal manera que se garantice que prestan un buen servicio.  
 
El quinto aspecto fue diseños innovadores con un 8,4% para lo cual es 
fundamental que la empresa siga las últimas tendencias de moda.  Asimismo se 
deben identificar oportunidades de mejora y tener en cuenta la opinión del cliente. 
En cuanto a la correlación débil se considera importante la evaluación de los 
productos y procesos garantizando la retroalimentación, además la capacitación 




El sexto aspecto fue el buen servicio con un 6,9%, en este aspecto se debe 
priorizar el identificar las oportunidades de mejora, la retroalimentación, la 
amabilidad de los vendedores, la rapidez de estos y la capacitación y la opinión 
del cliente.  Aunque no fundamental para garantizar un buen servicio también se 
debe tener en cuenta el manejo de la garantía, precios similares a los del mercado 
y el manejo de promociones, por lo cual se le da una correlación débil.  
 
Finalmente el último aspecto fue un buen precio de compra con un 4.6%. En este 
aspecto es importante que la empresa maneje precios similares a los del mercado 
y que incentive la compra realizando promociones, sin embargo en este punto 
intervienen muchos otros factores que habría que considerar. 
 
En general con el desarrollo de este objetivo se puede encontrar lo siguiente: 
 De acuerdo al diagnóstico realizado con las listas de chequeo, se puede 
decir Punto Aparte no cumple con el 75% de los requisitos de la norma. 
Esto es causa de que no tiene en este momento ningún adelanto de la 
iniciativa de la implementación del SGC. El único capítulo en el cual tiene 
cumplimiento en algunos de estos requisitos, es en la gestión de los 
recursos pues la empresa ya tiene un presupuesto para este proyecto.  
 
 Los resultados de la matriz de Vester fueron que la mayoría de las 
problemáticas tienen gran influencia en el sistema (Cuadrante crítico), estas 
son: Falta de seguimiento a necesidades de clientes, falta de 
caracterización de materia prima, tallas no conformes, prendas con 
imperfecciones, no hay control de los procesos, pérdida de información y 
falta de retroalimentación de los problemas. 
Para lo anterior, es necesario manipular otras variables (Cuadrante activo) que 
también son de gran influencia, pero que a diferencia de las anteriores no son 
fácilmente influenciables, las cuales son: Falta de capacitaciones, ausencia de 
documentación y falta de evaluación de proveedores y de esta manera deshacer 
los problemas mencionados en el cuadrante crítico sin tener efectos indeseados o 
generar más problemas en todo el sistema.  El SGC brinda precisamente toda la 
documentación pertinente para el seguimiento de los procesos, unos lineamientos 
para las capacitaciones de los empleados a fin de evitar imperfecciones, tallas 
inconformes, entre otras cosas. Por su parte,  la evaluación de proveedores 
contribuye en este aspecto y se tiene mayor rigidez con el cumplimiento de los 
pedidos y por ende mayor compromiso con el cliente. 
  
 Dado que uno de los problemas de gran influencia en el sistema es la falta 
de seguimiento a las necesidades de los clientes se hizo un QFD y esta 
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arrojó que el aspecto más importante en el cual no se ha dado cumplimento 
a las necesidades de los clientes es la talla adecuada (42.7%). Luego de 
esta, se encuentran las imperfecciones de diferentes tipos (Cremalleras 
dañadas, hebras salidas, malos terminados, etc.…) pues un 15.3% de los 
clientes no está satisfecho, esto es debido a que no hay trazabilidad en el 
proceso de producción, con esto las imperfecciones se acumulan durante 
todo el proceso y cuando llegan a inspección final es difícil identificar todas 
las imperfecciones. También hay otros aspectos muy importantes para los 
clientes como el color, la calidad de los hilazas y en general los materiales 
de las prendas, la garantía de los productos, entre otros. Sin embargo no se 






















2.2. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
La documentación del sistema de gestión de calidad de Punto Aparte, es realizada 
bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008, aspecto clave que permite tener 
una trazabilidad y control en los procesos, puesto que antes no contaban con 
ningún procedimiento documentado. Asimismo a través de dicha documentación 
se puede tener evidencia de la evolución de los procesos, de los puntos a mejorar, 
entre otras cosas, de modo que se garantice el control y seguimiento de los 
factores claves en Punto Parte y esto a través de los procedimientos, las 
caracterizaciones de los procesos, los formatos y demás documentos que se 
consideraron necesarios.  
Para el entendimiento de los documentos que se presentan en la parte del sistema 
documental, a continuación se describe en la tabla 19 el código y el tipo de 
documento. 
Tabla 20. Tabla de códigos  













VALORES CORPORATIVOS VA 
 
Fuente: Las autoras, 2016. 
Cuando la organización necesite crear otro documento que se encuentre en la 







2.2.1. Guía para la elaboración de documentos 
 
Esta guía tiene como objetivo establecer las pautas para la elaboración de 
formatos, programas, planes, procedimientos y demás documentos que se 
consideren necesarios para el desarrollo del sistema de gestión de calidad. En ella 
se establece el objetivo, alcance, responsables, algunas definiciones, el 
encabezado de los documentos, el cuerpo de los documentos, pie de página y el 
control de cambios.  
Esta información se presenta en el siguiente anexo: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-G-01 Anexo 1. Guía para la elaboración de documentos  
 
2.2.2. Misión, visión y valores corporativos de la empresa 
Al inicio de la realización del proyecto, si bien Punto Aparte contaba con misión y 
visión, éstas no correspondían a los objetivos realmente planteados por la 
empresa, por lo cual a través de un consenso junto con el gerente general se 
decidió replantearlos y además definir claramente los valores corporativos 
quedando de la siguiente manera.  
Misión: Somos una empresa 100% Colombiana dedicada al diseño, confección y 
comercialización por catálogo de sweaters, ruanas, blusas, pijamas y deportivos 
para hombre y mujer; adaptando las últimas tendencias de la moda teniendo en 
cuenta las necesidades físicas y de estilo de nuestros clientes. 
Lo anterior se especifica en el siguiente anexo: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-MI-01 Anexo 2. Misión empresarial 
 
Visión: Ser la empresa líder en el mercado de tejidos a nivel nacional, brindando a 
nuestros clientes excelentes prendas, trabajando con los más altos estándares de 
calidad  en los procesos utilizando tecnología de punta, materiales resistentes y 
personal capacitado a fin de mejorar y crecer continuamente. 





CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-VI-01 Anexo 3. Visión empresarial  
 
Valores corporativos: 
 Respeto por las personas.  
 Compromiso por el diseño y la moda  
 Cumplimiento.  
 Creatividad, iniciativa y honestidad. 
 Tolerancia  
 Comunicación honesta y abierta Sentido de pertenencia  






En el siguiente anexo se muestran los valores corporativos: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-VA-01 Anexo 4. Valores corporativos 
 
Lo anterior proporciona el punto de partida para que la organización se 
comprometa con el desarrollo del sistema de gestión de calidad, pues a través de 
la divulgación de la misión, visión y valores corporativos se genera un sentido de 
pertenencia y se establece qué quiere la empresa y para dónde va. 
La información presentada en este numeral se encuentra especificada en el 
siguiente anexo: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 







2.2.3. Política de calidad:  
 
El planteamiento de la política de calidad se establece en acuerdo con el gerente 
de Punto Aparte, mediante el acta de reunión (Anexo 6). 
“Punto aparte es una empresa dedicada al diseño y confección de prendas de 
tejido plano y de punto, orientada a clientes formales e informales, que busca 
satisfacer las necesidades y expectativas de calidad y diseño de sus clientes por 
medio del mejoramiento continuo de sus procesos y asimismo logrando aumentar 
sus ventas y captando la atención de nuevos clientes.” 
 Objetivos para la calidad: 
Los objetivos de calidad de la empresa se establecieron en acuerdo con el gerente 
mediante acta de reunión, los objetivos son:  
 Aumentar la conformidad de los productos en un 5% al año, mejorando 
continuamente los procesos de la empresa.   
 Brindar un mayor soporte a los clientes, contratando los vendedores 
necesarios y capacitando constantemente a los existentes.  
 Mejorar la percepción que tienen los empleados de la empresa a fin de que 
se sientan con un mayor sentido de pertenencia en esta.  
 Mejorar la competencia de los empleados, por medio de capacitaciones y 
pausas activas en los departamentos que se requieren.  
 Establecer relaciones con proveedores que ofrezcan más variedad de telas 
y de mayor resistencia, para la confección de las blusas.  
 Mantener el porcentaje de quejas por debajo del 10% de las ventas totales 
en el año.  
 Mantener el porcentaje de recamos por debajo del 5% de las ventas totales 
en el año.  
  
La información relacionada con la política y objetivos de calidad se encuentra en el 
anexo 7 (Política y objetivos de calidad) y el acta de reunión se encuentra en el 
anexo 6. 
NOMBRE DEL DOCUMENTO 






CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-PO-01 Anexo 7. Política y objetivos de calidad 
 
2.2.4. Mapa de procesos:  
Para la realización de un sistema de gestión de calidad es fundamental identificar 
los procesos con los que cuenta la organización, pues de esta manera se puede 
generar una perspectiva global que ayude a ubicarlos dentro de la cadena de 
valor. A continuación se nombrarán los procesos estratégicos, misionales y de 
apoyo con los que cuenta Punto Aparte. 
Procesos estratégicos: 
 Gestión de calidad 
 Gestión financiera 
Procesos misionales:  
 Gestión de compras 
 Gestión de diseño 
 Gestión de producción 
 Ventas 
Procesos de apoyo 
 Contabilidad 
 Gestión humana 
A continuación en la figura 8 se evidencia el mapa de procesos, visualizando las 




Figura 8. Mapa de procesos de Punto Aparte 
Fuente: Las autoras, 2016 
 
Lo descrito anteriormente se encuentra soportado en el siguiente anexo: 
 CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-MP-01 Anexo 8. Mapa de procesos 
 
2.2.5. Registros:  
 
Son todos aquellos documentos soporte que permiten evidenciar el cumplimiento 
de los requisitos del sistema de gestión de calidad Aquí se encuentra la 
caracterización de procesos, el reglamento interno de trabajo y la hoja de vida de 
indicadores. 
Caracterización de procesos: La caracterización de procesos se efectúa en cada 
uno de los identificados a través del mapa de procesos. Dicha caracterización 
contempla las entradas, recursos, salidas y requisitos, involucrando el ciclo PHVA 
y manejando indicadores para la medición de los procesos.  
Reglamento interno de trabajo: Consta de 18 capítulos, los cuales tienen como 
objetivo establecer las obligaciones de los trabajadores con relación a sus labores 
en Punto Aparte. Para la construcción de éste fue tomada información  del Código 
Sustantivo del Trabajo.  
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Hoja de vida de indicadores: Es la información detallada de los indicadores de la 
caracterización de los procesos. En ésta se indica el objetivo del indicador, 
nombre, meta establecida, de qué tipo es el indicador (eficiencia, eficacia o 
efectividad), criterio de análisis, unidad de medida, frecuencia, nivel del indicador, 
fórmula, datos requeridos para el cálculo, origen de los datos, responsable del 
análisis de los datos y finalmente un espacio dedicado para poner los datos 
históricos del indicador y así llevar la respectiva trazabilidad.  
A continuación se especifican los anexos que contienen la información tratada en 
el presente numeral: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-RG-01 Anexo 9.Caracterización de gestión de calidad 
PA-RG-02 Anexo 10. Caracterización de gestión financiera 
PA-RG-03 Anexo 11. Caracterización de gestión de compras 
PA-RG-04 Anexo 12. Caracterización de gestión de diseño 
PA-RG-05 Anexo 13. Caracterización de gestión de producción 
PA-RG-06 Anexo 14. Caracterización de ventas 
PA-RG-07 Anexo 15. Caracterización de contabilidad 
PA-RG-08 Anexo 16. Caracterización de gestión humana 
PA-RG-09 Anexo 17. Reglamento interno de trabajo 
PA-RG-10 Anexo 18. G.C Hoja de vida indicador % Cumplimiento de mejora  
PA-RG-11 Anexo 19. G.C Hoja de vida indicador % Cumplimiento de requisitos 
del SGC 
PA-RG-12 Anexo 20. G.F Hoja de vida indicador % Cumplimiento de plan de 
compras.  
PA-RG-13 Anexo 21. G.F Hoja de vida indicador % Cumplimiento de 
presupuesto 
PA-RG-14 Anexo 22. G.Compras Hoja de vida indicador % Incumplimientos 
PA-RG-15 Anexo 23. G.Compras Hoja de vida indicador % Materiales 
defectuosos 




PA-RG-17 Anexo 25. G. P Hoja de vida indicador % Cumplimiento de la 
producción 
PA-RG-18 Anexo 26. G. P Hoja de vida indicador % Prendas no conformes 
PA-RG-19 Anexo 27. Ventas Hoja de vida indicador % Crecimiento de ventas 
PA-RG-20 Anexo 28. Ventas Hoja de vida indicador % Cumplimiento de ventas 
PA-RG-21 Anexo 29. Contabilidad Hoja de vida indicador % Eficiencia activo 
operativo promedio 
PA-RG-22 Anexo 30. Contabilidad Hoja de vida indicador % Margen operativo 
PA-RG-23 Anexo 31. G.H Hoja de vida indicador % Cumplimiento 
capacitaciones 
PA-RG-24 Anexo 32. G.H Hoja de vida indicador % Nivel de desempeño 
laboral. 
 
2.2.6.  Manual de funciones: 
 
Los manuales de funciones son empleados para plasmar claramente cuáles son 
las tareas específicas que debe realizar cada trabajador en la organización, para 
de esta manera evitar confusiones.  
Para la realización de dichos manuales en Punto Aparte, se contempla el objetivo, 
el alcance, la identificación del cargo, las habilidades y las principales funciones y 
responsabilidades (en la empresa y en el SGC). 
Lo anterior se puede apreciar en el Anexo 12. 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 







2.2.7. Manual de calidad: 
 
El manual de calidad tiene como objeto mencionar claramente lo que realiza la 
organización para alcanzar la calidad a través de la adopción del SGC, por lo cual 
debe contener la misión, visión de la empresa, política de calidad, objetivos de 
calidad y en general todos los procedimientos, formatos, planes y demás 
requerimientos que se consideren necesarios para cumplir con lo establecido en la 
NTC ISO 9001.  
Por otro lado, es importante aclarar que éste es un documento público que debe 
estar a disposición de todo el personal de la empresa y además debe ser fácil de 
comprender. 
El manual de Punto Aparte cuenta con una parte introductoria en la cual se 
especifica el objetivo, el alcance, las responsabilidades y  exclusiones (En este 
caso no se maneja ninguna exclusión). 
En una segunda sección se encuentra toda la información relativa a la empresa, 
como la presentación institucional, la misión, visión, valores corporativos, política 
de calidad, organigrama y objetivos de calidad.  
En la tercera sección se cuenta con la estructura e interacción de los procesos, en 
donde éstos se detallan claramente a través del mapa de procesos. También se 
encuentra la caracterización de los mismos y algunos términos y definiciones 
generales para el entendimiento del manual. 
Finalmente en términos de los numerales de la norma NTC IS0 9001:2008, en la 
parte del sistema de gestión de calidad se habla sobre la estructura documental 
requerida y el control que se emplea para cada uno de estos. En 
responsabilidades de la dirección se evidencia el compromiso a adquirir por ésta, 
así como la planificación del sistema, la asignación de responsabilidades y las 
revisiones que efectúa la alta dirección para verificar el cumplimiento de los 
requisitos.  
En la parte de gestión de los recursos, se hace referencia a los recursos humanos, 
de infraestructura y de ambiente de trabajo con los que debe contar Punto Aparte 
para el desarrollo del SGC. 
En la realización del producto se especifica todo lo relacionado a la planificación 
de éste, las compras, el control y la trazabilidad de los mismos. Finamente, en 
medición, análisis y mejora se especifica cómo Punto Aparte lleva un control de 
los productos brindados a través de la retroalimentación de la satisfacción del 
cliente, de las autorías internas y externas y de las acciones para la mejora.  
Lo descrito anteriormente se puede encontrar en el siguiente anexo:  
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CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 




Para el desarrollo del sistema de gestión de calidad se logran documentar cinco 
procedimientos, especificando el objetivo, alcance y definiciones de cada uno de 
los mismos.  
Los procedimientos son: 
Procedimiento del diseño del producto: Éste procedimiento representa la forma 
adecuada de realizar cada una de las prendas brindadas por la organización. Para 
lo anterior, se deben establecer diversas etapas y un seguimiento a cada una de 
éstas, aspectos que se ilustran en el procedimiento en cuestión.  
Procedimiento del control del producto no conforme: En dicho 
procedimiento se representa la forma en cómo se debe controlar el producto 
desde el inicio de su proceso hasta el final. Esto quiere decir que se controla 
desde la recepción de los materiales y durante su fabricación si este es 
manufacturado allí, o también si se compra externamente con el fin de que no 
llegue al cliente final en tales condiciones y si es así que esto sea por decisión 
del cliente.  
Procedimiento del control de los documentos y registros: En este, se 
representa la manera en la cual la empresa debe dar manejo y control, tanto a 
los documentos propios del Sistema de gestión de calidad (Ejemplo: Política y 
objetivos de calidad) como los registros y demás formatos que hacen parte 
este, de forma tal que estén disponibles cuando sean necesarios y sean 
utilizados por las personas idóneas. 
Procedimiento de acción correctiva y preventiva: En este, se representa la 
manera correcta en la cual la empresa debe tomar acciones, tanto antes de 
que ocurran no conformidades (Acciones preventivas), como después 
(Acciones correctivas), identificando las causas de las no conformidades.  
Procedimiento de auditoría interna: En este, se representa la forma en la 
cual se evalúan los requisitos que deben cumplirse en la norma (De acuerdo a 
lo que se tenga planificado evaluar), es decir, de acuerdo a unos criterios y 
alcance.  
Lo anterior, se puede evidenciar en los siguientes anexos: 
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CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-PR-01 Anexo 34. Procedimiento del diseño del producto 
PA-PR-02 Anexo 35.Procedimiento de control de producto no conforme 
PA-PR-03 Anexo 36.Procedimiento de control de los documentos 
PA-PR-04 Anexo 37.Procedimiento de auditoría interna 
PA-PR-05 Anexo 38.Procedimiento de acciones correctivas y preventivas. 
PA-PR-06 Anexo 39.Procedimiento para el control de los registros. 
 
2.2.9. Planes: 
Para el desarrollo del sistema de gestión de calidad de Punto Aparte se realizaron 
tres planes que son mostrados a continuación: 
Plan de mantenimiento de infraestructura: Se considera necesario establecer 
un plan de mantenimiento de infraestructura y maquinaria para dar cumplimiento al 
numeral 6.3 y 6.4 de la NTC ISO 9001:2008. A través de éste se pretende 
mantener en óptimas condiciones tanto la infraestructura, como la maquinaria y en 
general las condiciones del ambiente de trabajo de tal manera que se garantice un 
espacio adecuado para la operación de la empresa.  
En el plan se contempla el objetivo, el alcance, las definiciones pertinentes, el 
respectivo procedimiento a efectuar y finalmente el formato en el cual se puede 
registrar cualquier elemento que se considere necesario, ya sea sistemas de 
electricidad, sistemas de agua, paredes, maquinaria, condiciones del ambiente 
(iluminación, temperatura, entre otros). Etc.  
Plan de muestreo para producto terminado: Este plan tiene como objetivo 
establecer un marco de referencia para la toma de muestreo en el producto 
terminado permitiendo tener un mayor control en la aceptación o rechazo de las 
prendas. Se tienen en cuenta defectos críticos, mayores y menores con sus 
niveles aceptables de calidad respectivos con base en la Military Standard.  
Plan de muestreo para materia prima: Se hace con el objetivo de generar 
controles en la aceptación de materia prima de los proveedores, evaluando 
hilazas, cremalleras y botones contemplando defectos críticos y mayores, con 
base en la Military Standard.  




CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-P-01 Anexo 40. Plan de mantenimiento de infraestructura y maquinaria. 
PA-P-02 Anexo 41. Plan de muestreo para producto terminado. 




Los formatos son de vital importancia en el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad, pues a través de estos se pueden dejar registros que certifiquen la 
realización de los diferentes procesos y el control de los mismos. 
Los formatos realizados fueron los siguientes: 
Formato para evaluar la satisfacción del cliente: Este formato permite conocer 
qué tan satisfecho se encuentra el cliente con respecto a los productos brindados 
por Punto Aparte, para de esta manera determinar acciones de mejora continua. 
Se evalúan los aspectos más relevantes como lo es el diseño del producto, la talla 
de las prendas, la atención, el material, la garantía, entre otros.  
Formato de revisión por la dirección: Este formato permite dar cumplimiento al 
numeral 5.6.1 de la norma, pues a través de él se describen las oportunidades de 
mejora y la necesidad de cambios de cualquier aspecto que considere necesario 
la alta dirección.  
Formato de evaluación de desempeño del personal: Este formato se emplea 
con el fin de garantizar las competencias necesarias de todo el personal con el 
que cuenta Punto Aparte, en el desempeño de sus respectivas funciones. Se 
evalúan aspectos como el compromiso con la organización, la orientación al logro, 
la confiabilidad, habilidades interpersonales, organización y finalmente el 
compromiso con el Sistema de Gestión de Calidad. 
Formato del listado maestro de documentos: Es una recopilación de todos los 
documentos empleados en SGC que apoyan el control y la operación de los 
procesos garantizando su constante actualización, uso y disponibilidad para 
cualquier miembro de la organización. Se describe aspectos como la identificación 
del formato, responsable de la recuperación, mecanismos de protección, 
almacenamiento y conservación y finalmente el tiempo y la disposición.   
Formato de requisitos del cliente: Este formato es empleado en el numeral 7.2 
de la norma, pues permite conocer de manera detallada y específica todos 
aquellos requisitos que el cliente posea para así poder satisfacerlos. Aquí se 
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incluyen los datos del cliente, la descripción del producto a comprar, y alguna 
información adicional como colores de preferencia, material a emplear, entre otros.  
Formato de evaluación de proveedores: Este formato es empleado en el 
numeral 7.4 de la norma y tiene como objetivo usar criterios de aceptación de 
proveedores tanto de materia prima como de productos brindados externamente. 
Se identifican los datos del proveedor, el producto a evaluar, la característica y la 
respectiva calificación.  
Formato de recepción de materia prima: Este formato es empleado en el 
numeral 7.4 para garantizar que toda la materia prima que adquiere la 
organización cumpla con los requisitos de compra especificados. Allí se incluyen 
los datos del proveedor, el elemento suministrado, la cantidad y las observaciones 
que se consideren pertinentes.  
Formato de información de elementos del cliente: Este formato permite 
identificar y proteger todos los bienes del cliente (ya sea información o producto), 
así como los cambios que se presenten en éstos, de tal manera que se informe 
pertinentemente y se conserven registros. El formato incluye los datos del cliente, 
la descripción de la situación o cambio y las observaciones.  
Formato de acción correctiva y preventiva: En este formato se reporta la 
descripción del hallazgo encontrado, la corrección, el análisis de las causas, el 
plan de acción y finalmente los resultados finales para prevenir eventos futuros 
similares.  
Formato de listado maestro de registros: Es una recopilación de todos aquellos 
formatos empleados en SGC que apoyan el control y la operación de los procesos 
garantizando su constante actualización, uso y disponibilidad para cualquier 
miembro de la organización. Se describe aspectos como la identificación del 
formato, responsable de la recuperación, mecanismos de protección, 
almacenamiento y conservación y finalmente el tiempo y la disposición.   
Formato de registro y control del producto no conforme: Con este formato se 
pretende llevar una trazabilidad de los productos no conformes evaluando 
aspectos como las causas, la fecha de detección, la persona que lo detecta, la 
persona asignada para corregir el defecto encontrado, el tipo de tratamiento 
(impedir su uso, liberarlo bajo condiciones o liberarlo) y finalmente el plan de 
actividades para realizar el tipo de tratamiento.  
Formato de auditoría interna: Se hace con el objetivo de describir las actividades 
y los detalles específicos a realizar en la auditoría, el cual es realizado por el 
auditor. Se tiene en cuenta el proceso a auditar, fecha, hora de inicio y finalización, 
criterios a auditar, auditado, auditor y lugar de la auditoría.  
128 
 
Formato de trazabilidad: Permite llevar un control del producto debido a que se 
pueden identificar aspectos como la fecha, el lote, referencia, operario y número 
de máquina empleado en la realización de la prenda.  
Formato de inspección de materia prima: Este formato se hace con el objetivo 
de generar criterios que permitan la aceptación o rechazo de la materia prima 
teniendo así controles más estrictos en la medida en que se evalúan aspectos 
como el nombre del material, proveedor, lote, cantidad recibida, requisitos 
documentales, requisitos de materia prima y finalmente se emite un concepto de 
aceptado o rechazado.  
Formato de verificación de medidas (Hombre): Este formato es empleado para 
tener un control en las medidas finales de las prendas para hombres evitando así 
que el operario por descuido deje pasar al siguiente proceso una prenda no 
conforme. Se hace una comparación de las medidas estándar por cada talla con 
respecto a las obtenidas para verificar si cumple o no cumple.  
Formato de verificación de medidas (Mujer): Este formato es empleado para 
tener un control en las medidas finales de las prendas para mujeres evitando así 
que el operario por descuido deje pasar al siguiente proceso una prenda no 
conforme. Se hace una comparación de las medidas estándar por cada talla con 
respecto a las obtenidas para verificar si cumple o no cumple.  
Formato de programas de auditorías de gestión: Se hace para verificar la 
conformidad con los requisitos contractuales de los clientes, verificar el 
cumplimiento de los requisitos de las normas, verificar la capacidad de los 
proveedores o contribuir a la mejora continua de los sistemas de gestión, esto 
teniendo en cuenta si son auditorías de primera, segunda o tercera parte. El 
formato cuenta con cronograma anual donde se especifica la clase de auditoría, el 
criterio, el objetivo, el equipo auditor y los recursos.  
Formato para el informe de auditoría: Aquí se consignan los hallazgos 
obtenidos en la auditoría realizada describiendo las fortalezas encontradas, las no 
conformidades, observaciones y conclusiones.  
Lo anterior se puede evidenciar en los siguientes anexos: 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
PA-FO-01 Anexo 43. Formato para evaluar la satisfacción del cliente. 
PA-FO-02 Anexo 44. Formato de revisión por la dirección. 
PA-FO-03 Anexo 45. Formato de evaluación de desempeño del personal. 
PA-FO-04 Anexo 46. Formato de listado maestro de documentos.  
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PA-FO-05 Anexo 47. Formato de requisitos del cliente. 
PA-FO-06 Anexo 48. Formato de evaluación de proveedores. 
PA-FO-07 Anexo 49. Formato de recepción de materia prima. 
PA-FO-08 Anexo 50. Formato de información de elementos del cliente. 
PA-FO-09 Anexo 51. Formato de acción correctiva y preventiva. 
PA-FO-10 Anexo 52. Formato de listado maestro de registros. 
PA-FO-11 Anexo 53. Formato de registro y control de producto no conforme. 
PA-FO-12 Anexo 54. Formato de plan de auditoría interna. 
PA-FO-13 Anexo 55. Formato de trazabilidad. 
PA-FO-14 Anexo 56. Formato de inspección de materia prima.  
PA-FO-15 Anexo 57. Formato de verificación de medidas (Hombre). 
PA-FO-16 Anexo 58. Formato de verificación de medidas (Mujer).  
PA-FO-17 Anexo 59. Formato de programas de auditorías de gestión. 




Con el objetivo de llevar un control de los diferentes procesos de Punto Aparte, se 
definieron indicadores que permitan el seguimiento y medición de cada uno de 
éstos de tal manera que se puedan formular mejoras. A continuación en la figura 9 
se presentan los indicadores para los procesos estratégicos entre los que 









Figura 9. Indicadores de procesos estratégicos  
INDICADORES DE PROCESOS ESTRATÉGICOS  
Gestión de calidad Gestión financiera 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
 𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑛𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠
 𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠






Fuente: Las autoras, 2016  
Dentro de la figura 10 se pueden evidenciar los indicadores de los procesos 
misionales entre los cuales se encuentra: Gestión de compras, gestión de diseño, 
gestión de producción y ventas. 
Figura 10. Indicadores de procesos estratégicos  
INDICADORES DE PROCESOS ESTRATÉGICOS  
Gestión de compras Gestión de diseño 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑖𝑚𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑎𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑖𝑚𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜
 𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠










Gestión de producción Ventas 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎𝑠 𝑓𝑎𝑏𝑟𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠









𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠  
𝑥 100 
Fuente: Las autoras, 2016.  
En la figura 11 se presentan los indicadores respectivos para los procesos de 
apoyo entre los cuales se encuentran: Contabilidad y gestión humana. 
Figura 11. Indicadores de procesos de apoyo  
INDICADORES DE PROCESOS DE APOYO  






𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑖𝑚𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠 
 𝑥 100 
 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑥 100 
 
Calificación del desempeño del personal en Punto 
Aparte 
 
Fuente: Las autoras, 2016. 
 
Como se ha mencionado en páginas anteriores, la organización no tenía ningún 
procedimiento, formato y en general ningún documento que le permitiera 
establecer pautas a seguir para llevar a cabo sus procesos, lo que generaba 
pérdida de la información y falta de control. 
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Con la realización de este objetivo se permite tener un mayor control sobre los 
procesos que se manejan al interior de la organización llevando una trazabilidad 
de los mismos y midiendo el desempeño de cada uno de estos según los 
indicadores propuestos. Asimismo se establecen responsabilidades claras y 
definidas y se puede tener un seguimiento a las necesidades de los clientes por 
medio de la evaluación a los proveedores, caracterización de materia prima, entre 






















2.3. CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
2.3.1. Identificación de las fallas en los procesos clave. 
Como se ha mencionado en páginas anteriores, el mayor problema que presenta 
Punto Aparte es la gran cantidad de devoluciones, a las cuales se le atribuye el 
mal tallaje, imperfecciones en las prendas y el color. Por lo anterior se realiza un 
estudio de los fallos presentados por cada variable durante los meses de Marzo, 
Abril y Mayo y los resultados que se obtienen son los siguientes (Tabla 21):  
Tabla 21. Devoluciones presentadas durante marzo, abril y mayo.  
 FALLAS Marzo Abril Mayo Promedio 
Mal tallaje 1740 1320 1405 1488 
Imperfecciones 745 538 615 633 
Color 38 53 56 49 
Total 2523 1911 2076 2170 
Fuente: Las autoras, 2016  
Con respecto al tallaje, las medidas de las prendas son muy variables y una talla s 
a veces puede parecer m o viceversa. En las imperfecciones se presentan 
agujeros en las prendas, hilos sueltos, malos terminados, hilos de otro color, 
cremalleras o botones dañados, entre otros y finamente el color de las prendas, 
pues este no es el mismo que el mostrado en el catálogo, debido a que a veces 
cuando la referencia del saco tiene gran aceptación en el mercado y éste se 
agota, por falta de material emplean un color de hilo similar pero no el mismo. Sin 
embargo este último defecto se presenta aproximadamente en un 2% y se debe 
principalmente a la falta de proveedores alternativos, a la falta de concientización 
de hacer la cosas bien y falta de organización por lo cual se considera que los 
principales factores a tratar son tallaje e imperfecciones.  
Gráfica 14. Motivos de las devoluciones 
 































En la gráfica anterior (Gráfica 14), se presentan los motivos por los cuales los 
clientes hacen devoluciones de prendas, estos son: Mal tallaje, imperfecciones y 
color. Como se evidencia, el mal tallaje es uno de los principales motivos (1740 
fallos), que corresponde al 70% del total de estos y por los cuales las prendas no 
son aceptadas. Por otra parte, las imperfecciones (Malos terminados, hilos salidos, 
cremalleras atascadas, entre otros) son  también razones por las cuales se 
presentan devoluciones, con un número de fallos menor a los anteriores pero 
también importantes. El color es un factor a la hora de la aceptación por los 
motivos que se mencionaron anteriormente, sin embargo estos motivos se 
presentan con menor frecuencia. Teniendo en cuenta lo anterior, el mal tallaje es 
el motivo principal de las devoluciones (Gráfico 15). 
Gráfico 15. Pareto de causas de las devoluciones 
 
 Fuente: Las autoras, 2016  
Este Pareto indica que el mal tallaje representa el 70% sobre los fallos totales 
(Pocos vitales) y por tanto debe prestarse mayor atención a este factor.  Con el fin 
de determinar cuáles son las causas que están afectando la talla se realiza un 
estudio más detallado de las fallas presentadas en cada proceso durante los 
meses de Junio, Julio y Agosto obteniendo lo siguiente: 





                                          











Mal tallaje Imperfecciones Color
Frecuencia % Acumulado
 FALLAS Junio Julio Agosto  Promedio Total 
Diseño 135 143 123 134 401 
Planchado 998 1046 1057 1034 3101 
Corte 151 111 149 137 411 
Ensamble 146 125 118 130 389 
Total 1430 1425 1447 1434   
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Los procesos posibles que varían las tallas son los presentados previamente en la 
tabla 22 (Diseño, planchado, corte y ensamble). En primer lugar, el diseño puede 
afectar debido a que de acuerdo al estilo que se maneje o el tipo de público, las 
tallas son más o menos ajustadas. De otro lado, también puede ser el corte pues 
si este proceso no se realiza de manera adecuada (cortando más o menos talla de 
la estipulada), se verán afectados los demás procesos en relación a la talla. El 
ensamble también puede afectar, dado que si el operario toma diferente medida 
para coser, reducirá o aumentará la talla de la prenda. Finalmente, también se 
puede presentar variación por el planchado pues el tiempo y la temperatura 
empleada pueden ser factores que aumenten o disminuyan la medida de la 
prenda.  
Gráfico 16. Pareto de fallas presentadas en cada proceso. 
 
            Fuente: Las autoras, 2016  
En el gráfico anterior (Gráfico 16), se puede notar que el proceso de planchado es 
el que más fallas presenta y por ende el más crítico por lo cual se requiere evaluar 
qué variables están afectando las medidas de las prendas.  
Para lo anteriormente mostrado, se realizan las siguientes cartas de control: 
 Carta de control X̅R para medir la variación de la temperatura empleada en 
el tiempo de planchado de cada saco.  
 Carta de control u para el número de defectos por prenda inspeccionada. 
 Carta de control c para el número de quejas por mes  
 Carta de control c para determinar el número de veces que se oprime la 
palanca de la plancha por cada saco.  
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Esto con el fin de poder analizar el comportamiento de los diferentes procesos 
evaluados y de esta manera identificar las posibles fallas presentadas mediante 
métodos estadísticos.  
2.3.2. Establecimiento de elementos de control y seguimiento con las 
cartas de control 
 
2.3.2.1. Carta X̅R 
Mes de Agosto  
En este mes se tomaron en promedio tamaños de lote de 35 sacos en 21 días 
(lunes a sábado) de las referencias de los sacos de punto que más problemas 
presentan. Esta carta se hace con el fin de evaluar que tanto varía la temperatura 
de planchado en un determinado lote a cierta hora.  
Una vez realizada la toma de datos se procede al cálculo de los límites de control 
para lo cual es necesario el cálculo de x̅ y r.  
Los valores de las constantes A2. D3, y D4, fueron tomados de la tabla de 
constantes para gráficos de control con un tamaño de n=5 que corresponde a los 

















Tabla 23. Datos carta X-r para el mes de Agosto 
 
Fuente: Autoras, 2016. 
 
Cálculo para la carta de control de medias. 
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ = ?̿? + 𝐴2?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,4 + 0,577(23) = 155,671 
𝐿𝐶𝐼𝑋̅ = ?̿? − 𝐴2?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,4 − 0,577(23) = 129,129 
𝐿𝐶𝑋̅ = ?̿? = 142,4 
Cálculo para la carta de control de rangos 
𝐿𝐶𝑆𝑅 = 𝐷4?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑅 =  2,114(23) = 48,622    
𝐿𝐶𝐼𝑅 = 𝐷3?̅?    
𝐿𝐶𝐼𝑅 =  0(23) = 0   
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Para analizar el proceso es importante analizar en primera instancia, la carta de  
control de rangos haciendo así un seguimiento a la variación del proceso (Gráfico 
17) debido a que los límites del gráfico de medias dependen de este.  
Gráfico 17. Carta de control de Rangos (R) 
 
 Fuente: Autoras, 2016  
La gráfica anterior, tiene un comportamiento normal porque en primera instancia, 
ningún punto se encuentra fuera de los límites de control. De otra parte, el número 
de puntos por encima (11) es muy similar al número de puntos por debajo de esta 
(10). Además, los puntos parecen estar cerca al límite central, estando unos arriba 
y otros abajo.  
Teniendo como base lo anterior se puede analizar en el grafico 18, que 
corresponde al centrado del proceso. 
                Gráfico 18. Carta de control de media (XBarra) 
 
                  Fuente: Autoras, 2016  
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El gráfico anterior (Grafico 18) como se evidencia, está centrado y es acorde con 
el gráfico R dado que no presenta mucha variabilidad entre una muestra y la otra, 
por ende se dice que está bajo control.  
Mes de Septiembre  
En este se muestran las referencias de los sacos de punto que más problemas 
presentan. Esta carta se hace con el fin de evaluar que tanto varía la temperatura 
de planchado en un determinado lote a cierta hora. Este mes se tomaron en 
promedio tamaños de lote de 35 sacos en 21 días (lunes a sábado). 
Una vez realizada la toma de datos se procede al cálculo de los límites de control 
para lo cual es necesario el cálculo de x̅ y r.  
Los valores de las constantes A2. D3, y D4, fueron tomados de la tabla de 
constantes para gráficos de control con un tamaño de n=5 que corresponde a los 
subgrupos. A continuación se muestran los resultados. 
Tabla 24. Datos carta X-R para el mes de Septiembre 
Fuente: Autoras, 2016.  
Cálculo para la carta de control de medias. 
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ = ?̿? + 𝐴2?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,9 + 0,577(25,2) = 157,4 
𝐿𝐶𝐼𝑋̅ = ?̿? − 𝐴2?̅?    
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𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,9 − 0,577(25,2) = 128,3 
Cálculo para la carta de control de rangos 
𝐿𝐶𝑆𝑅 = 𝐷4?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑅 =  2,114(25,2) = 53,25   
𝐿𝐶𝐼𝑅 = 𝐷3?̅?    
𝐿𝐶𝐼𝑅 =  0(25,2) = 0   
Para analizar el proceso es importante analizar en primera instancia, la carta de 
control de rangos haciendo así un seguimiento a la variación del proceso (Gráfico 
19) debido a que los límites del gráfico de medias dependen de este.  
Gráfico 19. Carta de control de Rangos (R) 
 
                     Fuente: autoras, 2016.  
En la gráfica anterior se puede observar que en las primeras muestras 1, 2, 3 y 4, 
hay un número de puntos consecutivos por debajo del límite central, por tanto la 
uniformidad del proceso fue muy bueno por razones de mano de obra, las 
maquinas o los materiales. Sin embargo, más adelante para las muestras número 
15, 16, 17 y 18; la situación desmejoró pues el proceso paso a ser más variable y 
por ende menos uniforme, por causa del descuido de los operarios.  
Teniendo como base el gráfico R, se puede analizar a continuación el gráfico de 






                Gráfico 20. Carta de control de media (XBarra) 
 
                   Fuente: Autoras, 2016. 
En el gráfico anterior, se puede observar como en las últimas muestras el proceso 
se vuelve más centrado, sin embargo como se conoce ya de la gráfica de rangos, 
esta tendencia central es una desmejora en la variabilidad del proceso.  
Mes de Octubre: 
Este mes se tomaron en promedio tamaños de lote de 45 sacos en promedio 
durante 22 días (lunes a sábado). 
Una vez realizada la toma de datos se procede al cálculo de los límites de control 
para lo cual es necesario el cálculo de x̅ y r.  
Los valores de las constantes A2. D3, y D4, fueron tomados de la tabla de 
constantes para gráficos de control con un tamaño de n=5 que corresponde a los 






Tabla 25. Datos carta X-R para el mes de Octubre 
Fuente: Autoras, 2016. 
Cálculo para la carta de control de medias. 
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ = ?̿? + 𝐴2?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,8 + 0,577(21,68) = 155,31 
𝐿𝐶𝐼𝑋̅ = ?̿? − 𝐴2?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑋̅ =  142,8 − 0,577(21,68) = 130,29 
Cálculo para la carta de control de rangos 
𝐿𝐶𝑆𝑅 = 𝐷4?̅?    
𝐿𝐶𝑆𝑅 =  2,114(21,68) = 45,84  
𝐿𝐶𝐼𝑅 = 𝐷3?̅?    
𝐿𝐶𝐼𝑅 =  0(21,68) = 0   
Para analizar el proceso es importante analizar en primera instancia, la carta de 
control de rangos haciendo así un seguimiento a la variación del proceso (Gráfico 






Gráfico 21. Carta de control de Rangos (R) 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
En el gráfico anterior al igual que en el mes anterior, se ve un número inusual de 
puntos consecutivos en donde se presentan varios cambios a partir del primero. 
Inicialmente, la no uniformidad está por encima del límite central pues los puntos 
1, 2 y 3 lo evidencian. Después, hay de nuevo tres puntos consecutivos que 
trasladan el promedio del proceso hacia la parte inferior, por ende mejorándolo. 
Más adelante, para las muestras 12, 13, 14, 15, 16 y 17, este vuelve a subir con 
más fuerza pues hay más número de puntos consecutivos y aunque luego cae un 
poco esta variabilidad, es notorio que el proceso está fuera de control. 
Ahora, teniendo en cuenta el gráfico de rangos, se puede analizar con más detalle 
el gráfico del promedio del proceso.   
Gráfico 22. Carta de control de media (XBarra) 
 
                         Fuente: Las autoras, 2016. 
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La gráfica anterior, muestra que el proceso no es uniforme pues no tiene un 
comportamiento central para las diferentes muestras y que además de esto el 
promedio del proceso tiende a incrementar, es decir su variabilidad se eleva. Esto 
puede ser causado por descuido de los operarios y mantenimiento deficiente de 
las calderas de las planchas industriales. 
Con las gráficas y análisis de los tres meses (Agosto Septiembre y Octubre), se 
puede observar que el proceso de planchado ha venido desmejorando, es decir, 
se ha venido trasladando el promedio del proceso hacia una mayor variabilidad 
entre las diferentes muestras de estudio.  
2.3.2.2. Carta de control u para el número de defectos por prenda 
inspeccionada. 
Mes de Agosto (Carta general) 
En este mes se tomaron en promedio tamaños de lote de 78 sacos en 23 días 
(lunes a sábado) de las referencias de los sacos de punto que más problemas 
presentan teniendo en cuenta el tipo de defecto.  
Luego de lo anterior se procede a realizar el cálculo de los límites superior, inferior 
y central, obteniendo lo siguiente: 
Tabla 26. Datos carta u para el mes de Agosto  
 
Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
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?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,7030 
La gráfica 23 muestra los defectos totales por unidad inspeccionada en el mes de 
agosto a través de una carta de control por atributos. Es decir, hebras salidas, 
malos terminados, color del hilo diferente, ausencia de marquilla o instrucción de 
lavado y mangas de diferentes medidas.  
Grafico 23. Carta u para el mes de Agosto 
 
 Fuente: Autoras, 2016  
Como se observa en la gráfica anterior, el límite especificado superior equivale al 
98,70%, el inferior al 41,91% y el promedio de defectos en las prendas se estima 
en un 70,30%. Aparentemente la carta está controlada pues aunque la muestra 17 
está por debajo del límite inferior con un 34% de defectos por unidad 
inspeccionada, eso se consideraría como un aspecto positivo debido a que es una 
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muestra que presenta menos errores. Sin embargo, se considera que manejar un 
promedio de defectos por unidad inspeccionada del 70% es un valor bastante alto, 
por lo cual se debe indagar sobre aquellos defectos que más se presentan para 
así proponer las respectivas medidas correctivas. Pero en general, se puede decir 
que las causas principales de los defectos de las prendas, son la falta de 
trazabilidad y la falta de toma de conciencia de los operarios.  
A continuación se presenta la carta u del mes de Agosto según cada defecto 
presentado, nuevamente tomando un tamaño de muestra promedio de 78 sacos y 
23 mediciones.  
Defecto de hebras salidas en Agosto  
Tabla 27. Datos carta u para el defecto de hebras salidas en el mes de Agosto  
 
Fuente: Autoras, 2016. 
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,3434 
 
La gráfica 24 muestra el promedio de defectos por unidad inspeccionada en el 
mes de Agosto para el caso de Hebras salidas. 
Gráfico 24. Carta u del defecto de hebras salidas en Agosto 
 
                    Fuente: Autoras, 2016. 
En este caso el límite superior especificado equivale al 54,20%, el inferior al 
14,59% y el central 34,34%, lo que indica que ese es en promedio el porcentaje de 
defectos de hebras salidas en las prendas. Como se observa en la gráfica el 
proceso está fuera de control debido a dos puntos: el de la muestra 4 y el de la 
muestra 23. No obstante el primero no es relevante porque hace referencia a un 
menor porcentaje de defectos lo cual es favorable, sin embargo la muestra 23 
sobrepasa en un 17,22% el límite superior teniendo un 70,42%. Aunque el 
promedio de defectos no es tan alto, el límite superior se encuentra muy por 
encima al aceptar un 54,20% de promedio de defectos. Por este motivo es 
fundamental que la empresa imparta capacitaciones y más parámetros de 
especificaciones y tolerancias en cada proceso y en cada material empleado, 
debido a que éste tipo de defectos se debe principalmente a error humano y a la 





Defecto de malos  terminados de Agosto 
Se toma un tamaño de muestra variable con un promedio de 78 sacos tomados en 
23 días.  
Tabla 28. Datos de carta u para el defecto de malos terminados en Agosto 
 
                         Fuente: Autoras, 2016  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,2614 
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La gráfica 25 muestra el promedio de defectos por unidad inspeccionada con 
respecto a los malos terminados en las prendas. 
Gráfica 25. Carta u del defecto de malos terminados en Agosto 
 
                        Fuente: Autoras, 2016.  
Comparado con la carta de hebras salidas, este defecto se presenta mucho 
menos pues el límite superior es del 43,47%, el inferior del 8% y el promedio de 
malos terminados es del 26,14%, es decir un 8,2% por debajo de la carta anterior. 
En general, el proceso también se encuentra fuera de control debido a que la 
muestras 4 y la 7 están por encima del 43% y presentan valores altos. Esto se 
debe a que en estos días se tomó como referencia un saco con material de blonda 
que por su difícil diseño presenta muchos más defectos a comparación con otros, 
pero en general, este defecto no se presenta mucho y depende de la habilidad de 
los operarios para hacer las cosas bien.  
Defecto de medidas diferentes en Agosto  
Se toma un tamaño de muestra variable con un promedio de 78 sacos tomados en 









Tabla 29. Datos para carta u del defecto de mangas de diferente medida para el 
mes de Agosto   
 
                              Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠





























La gráfica 26 da a conocer el promedio de defectos de mangas de diferente 
medida por unidad inspeccionada para el mes de Agosto.  
Gráfica 26. Carta u del defecto de mangas de diferente medida para el mes de 
Agosto 
 
                   Fuente: Autoras. 2016.  
Para el mes de agosto, este defecto es el que menos se presenta por ello el límite 
superior es del 7,61%, el inferior del -,2,84% es decir que seria 0% (no existe) y el 
central es del 2,38%. El límite negativo tiene este valor porque en algunos días no 
se presentaron defectos de este tipo, por lo cual el proceso estadísticamente está 
controlado, debido a que este tipo de defecto es mucho más detectable que los 
anteriores.  
Defecto de color para el mes de Agosto 
Se toma un tamaño de muestra variable con un promedio de 78 sacos tomados en 









Tabla 30. Datos de carta u para el defecto de color de hilo diferente para el mes de 
Agosto 
 
                        Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,034 
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La gráfica 27 da a conocer el promedio de defectos de prendas con el color de hilo 
diferente  por unidad inspeccionada para el mes de Agosto.  
Gráfica 27. Carta u para el defecto del color del hilo diferente para el mes de 
Agosto  
 
                      Fuente: Autoras, 2016.  
Esta carta está estadísticamente controlada pues el límite de control indica que se 
puede presentar un máximo de promedio de defectos por unidad inspeccionada 
del 9,89% sin embargo los valores están un poco por debajo del límite. Por otro 
lado el promedio de defectos de prendas que tuvieron el color del hilo diferente 
para el mes de Agosto fue tan solo del 3,4% lo cual constituye un valor 
significativamente bajo pese a que sea 1,02% más alto que la carta anterior.  
Defecto de ausencia de marquilla para el mes de Agosto  
Se toma un tamaño de muestra variable con un promedio de 78 sacos tomados en 
23 días. A continuación se muestran los datos y cálculos obtenidos.  
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Tabla 31. Datos para carta u del defecto de ausencia de marquilla para el mes de 
Agosto  
 
                        Fuente: Autoras, 2016. 
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠




























La gráfica 28 muestra el comportamiento del promedio de defectos de las prendas 
que presentaron ausencia de marquilla o instrucción de lavado para el mes de 
Agosto.  
Gráfica 28. Carta u para el defecto de ausencia de marquilla para el mes de  
Agosto.  
 
                            Fuente: Autoras, 2016.  
Aunque en la gráfica el proceso se muestra fuera de control, los puntos tienden a 
estar más cerca al límite inferior y al central que al límite superior. Este defecto es 
poco común, por ello el límite superior es del 10,6%, el inferior es  del 0% y el 
central del 3,9%. Los dos puntos fuera de control se presentaron porque en las 
mediciones de ese día se contaba con un operario nuevo. En general, este 
proceso no requiere especial atención, pues es poco frecuente, sin embargo es 
importante que la empresa fomente en sus operaciones la concientización de 
realizar su trabajo de la mejor manera, además de que realice rigurosas 
inspecciones del producto final con el fin  de evitar que éste sea liberado con 
defectos.  
Carta de Septiembre (General) 
En este mes se tomaron en promedio tamaños de lote de 90 sacos en 25 días 
(lunes a sábado) de las referencias de los sacos de punto que más problemas 
presentan teniendo en cuenta el tipo de defecto, tal como se presentó en las 







Tabla 32. Datos para carta u para el mes de Septiembre 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,6136 
La gráfica 29 muestra el comportamiento del promedio de defectos de las prendas 
para el mes de Septiembre.  
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Gráfica 29. Carta u para el mes de Septiembre  
 
                  Fuente: Autoras, 2016.  
La carta indica que se permiten en promedio un 61,36% de defectos y que el 
proceso está controlado estadísticamente. Sin embargo, el valor del límite superior 
(86,09%) permisible es demasiado alto a pesar de que disminuyó en un 12,61% 
con respecto al mes anterior. Por ello nuevamente es necesario analizar el tipo de 
defecto que más se presenta en este mes.  
Defecto de hebras para Septiembre  
Se toma un tamaño de muestra variable con un promedio de 90 sacos tomados en 












Tabla 33. Datos de carta u para el defecto de hebras en el mes de septiembre 
 
                 Fuente: Autoras, 2016  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,1989 
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La gráfica 30 muestra el promedio de defectos de hebras salidas para el mes de 
septiembre. 
Gráfica 30. Carta u para el defecto de hebras salidas en el mes de Septiembre 
 
                             Fuente: Autoras, 2016.  
En este caso el límite superior especificado equivale al 33,9%, el inferior al 5,81% 
y el central 19,89%, lo que da a conocer valores de defectos menores con 
respecto al mes de Agosto. Sin embargo, el proceso no se encuentra bajo control 
estadístico debido al punto 10 en el cual el promedio del porcentaje de defectos 
fue del 36% un 2.41% por encima del límite superior establecido, no obstante los 
valores tienden a estar por debajo del límite central. 
Defecto de malos terminados en Septiembre  
Para el defecto de malos terminados se toman también 90 sacos en 25 días 
obteniendo lo siguiente: 
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Tabla 34. Datos para carta u del defecto de malos terminados en Septiembre. 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,3145 
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La gráfica 31 muestra la carta del promedio de defectos por malos terminados 
para el mes de septiembre.  
Gráfica 31. Carta u para el defecto de malos terminados en Septiembre. 
 
                   Fuente: Autoras, 2016. 
En esta carta el límite superior es del 49%, el inferior es del 14% y el central del 
31,45%. A diferencia del mes anterior, el promedio de defectos de malos 
terminados aumento en un 5,41%, debido a que analizó nuevamente un saco de 
difícil diseño. Sin embargo, aunque el proceso está fuera de control estadístico, los 
valores tienden a estar por debajo del límite superior y el promedio de defectos es 
bastante bajo.  
Defecto de mangas diferentes en Septiembre  











Tabla 35. Datos para carta u para el defecto de mangas diferentes en Septiembre.  
 
                        Fuente: Autoras, 2016. 
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,0159 
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La gráfica 32 muestra el promedio de defectos del defecto de mangas diferentes 
para el mes de septiembre.  
Gráfica 32. Carta u para el defecto de mangas diferentes en Septiembre. 
 
                       Fuente: Autoras, 2016.  
El límite superior es el 5,58%, el inferior es igual a 0 dado que éste es negativo, y 
el central es de 1,59%, es decir que este defecto se presenta muy poco y además 
disminuyó con respecto al mes anterior. Aunque el proceso se muestra fuera de 
control estadístico, no se considera relevante debido a que es solo 1 muestra y en 
general este defecto se presenta muy poco. Para corregirlo es necesario 
nuevamente implementar programas de capacitación a los operarios además de 
una plantilla que permita determinar la medida exacta de cada manga. 
Defecto de hilo diferente en Septiembre 
A continuación en la tabla 36 se muestran los datos obtenidos para el defecto del 




Tabla 36. Datos para carta u del defecto de hilo diferente para el mes de 
Septiembre. 
 
                           Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,0469 
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La gráfica 33 muestra el promedio de defectos de sacos con hilo diferente para el 
mes de septiembre. 
Gráfica 33. Carta u para el defecto de hilo diferente en Septiembre.  
 
                Fuente: Autoras, 2016.  
El límite superior es del 11,53%, el inferior es 0 y el central es del 4,6%. Aunque el 
valor del promedio de defecto aumento con respecto al mes anterior y el punto 20 
supera el límite de control superior, mostrando el proceso se muestra fuera de 
control estadístico, como se ha mencionado antes dicho defecto es poco usual y 
se debe principalmente a la calidad de la materia prima y a error del operario. 
Defecto de ausencia de marquilla en Septiembre 
La tabla 37 muestra los datos tomados para los defectos de ausencia de marquilla 






Tabla 37. Datos para carta u del defecto de ausencia de marquilla para el mes de 
Septiembre.  
 
                           Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠




























La gráfica 34 muestra la carta u para el promedio de defectos de ausencia de 
marquilla o instrucción de lavado en las prendas para el mes de Septiembre. 
Gráfica 34. Carta u para el defecto de ausencia de marquilla en Septiembre.  
 
             Fuente: Autoras, 2016.  
El límite superior es de 9,81%, el inferior es 0 y el central es de 3,72%, lo cual 
indica que el promedio de defectos de este tipo disminuyó con respecto al mes 
anterior. Aunque un punto está fuera de los límites, en general este defecto se 
presenta poco y se debe netamente a error de los operarios por falta de atención o 
inspección de la prenda.  
Carta de Octubre (General) 
En este mes se tomaron en promedio tamaños de lote de 81 sacos en promedio 
durante 20 días (lunes a sábado) de las referencias de los sacos de punto que 
más problemas presentan teniendo en cuenta el tipo de defecto, tal como se 
presentó en las cartas de los meses pasados. A continuación en la tabla 38 se 








Tabla 38. Datos para la carta u de los defectos por unidad inspeccionada para el 
mes de Octubre.  
 
Fuente: Autoras, 2016.  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠





























Gráfico 35. Carta u de los defectos por unidad inspeccionada para el mes de 
septiembre.  
 
                        Fuente: Autoras, 2016.  
La carta indica que se permiten en promedio un 76,9% de defectos, es decir un 
15,54% más que el mes anterior. Aunque el proceso se ve estadísticamente 
controlado, el límite superior es bastante permisible, por lo que se analiza cada 
uno de los defectos por aparte.   
Defecto de hebras salidas para Octubre  
Se toma un tamaño de muestra variable de aproximadamente 81 sacos en un 
tiempo de 20 días.  
Tabla 39. Datos para la carta u del promedio de defectos de hebras salidas para 
Octubre. 
 
                                     Fuente: Autoras, 2016. 
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El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠
























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,4162 
 
A continuación la gráfica 36 muestra el promedio de defectos de hebras salidas 
para el mes de octubre.  
Gráfico 36. Carta u para el promedio de defectos de hebras salidas en Octubre. 
 
                Fuente: Autoras, 2016.  
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El límite superior es de 63,14%, el inferior es de 20% y el central de 41,62%. Con 
respecto al mes anterior los valores fueron significativamente más altos 
permitiendo así mayores defectos por unidad inspeccionada. Esto principalmente 
se debe a que en este mes se tomó una referencia de difícil diseño que por su 
material y forma presenta muchos defectos. 
Defecto de malos terminados para Octubre  
La tabla 40 muestra el promedio de defectos de malos terminados para el mes de 
octubre con base en los resultados obtenidos anteriormente.  
Tabla 40. Datos para la carta u del promedio de defectos de malos terminados 
para el mes de Octubre. 
 
                         Fuente: Autoras, 2016. 
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠

























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,2721 
Gráfica 37. Carta u para el defecto de hebras salidas en Octubre. 
 
                      Fuente: Autoras, 2016.  
La gráfica 37 muestra que los defectos de hebras salidas para el mes de octubre 
fueron de 27,21%, lo que indica que aumentaron con respecto al mes anterior. 
Asimismo se observa que el proceso está fuera de control debido a tres puntos 
que presentan valores entre el 50% y 60%. Para este mes, se tomó una referencia 
de saco que debido a su material tiende a presentar más fallas de este tipo, por lo 
cual los tres puntos fuera del límite superior serían una causa no asignable que es 
inherente al proceso mismo, es decir que el proceso estaría bajo control 
estadístico.  
Defecto de mangas diferentes para Octubre  
A continuación en la tabla 41 se muestran los datos obtenidos para la carta u del 
promedio de defectos de sacos con mangas de diferente medida, tomando 





Tabla 41. Datos para la carta u del promedio de defectos de mangas de diferente 
medida para el mes de Octubre. 
 
                   Fuente: Autoras, 2016  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠























𝐿𝐶 =  ?̅? = 0,0123 
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Gráfica 38. Carta u de promedio de sacos con mangas de diferente medida para 
Octubre. 
 
                   Fuente: Autoras, 2016.  
El límite superior es 4,94%, el inferior es 0 y el central es 1,23%.  Aunque el 
proceso nuevamente se muestra fuera de control estadístico, no se considera 
relevante debido a que es solo 1 muestra y en general este defecto se presenta 
muy poco. Además es un error que es netamente humano. 
Defecto de color de hilo diferente para Octubre  
La tabla 42 muestra los datos obtenidos para el mes de Octubre tomando una 












Tabla 42. Datos para la carta u del promedio de defectos con color del hilo 
diferente para el mes de Octubre. 
 
                      Fuente: Autoras, 2016  
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠



























Gráfica 39. Carta u del promedio de defectos de color del hilo diferente para 
Octubre. 
 
Fuente: Autores, 2016.  
El proceso no está bajo control estadístico pero el promedio de defectos del 4,82% 
es un valor bastante bajo. Este defecto se debe únicamente a error humano por lo 
cual es necesario como se dijo anteriormente implementar un programa de 
capacitaciones.  
Defecto de ausencia de marquilla para Octubre 
Tomando una muestra variable de 81 sacos por día se obtuvieron los datos de 












Tabla 43. Datos para la carta u del promedio de sacos con ausencia de marquilla o 
instrucción de lavado para Octubre. 
 
                Fuente: Autoras, 2016 
El cálculo de los límites se realizó de la siguiente manera: 
 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠



























Gráfica 40. Carta u del promedio de defectos de ausencia de marquilla para 
Octubre. 
 
                Fuente: Autores, 2016.  
El límite central es 2,10%, el inferior es 0 y el superior es 6,94%. Como se puede 
observar el promedio de defectos es bajo y solo 1 punto se muestra fuera de los 
límites establecidos. Este defecto como muchos de los anteriores depende del 
operario y de la concentración que tengan para realizar su labor.  
2.3.2.3. Carta de control c para el número de quejas por mes 
Mes de Agosto 
Para realizar esta carta se tomaron datos de las quejas presentadas en todos los 
días del mes, es decir en una temporada, obteniendo como resultado que mal 
tallaje, imperfecciones y color son las causas de inconformismo de los clientes. 
Esto se presenta a continuación. 
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Tabla 44. Quejas mes de Agosto 
 
                Fuente: Autoras, 2016.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 9,38 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 9,38 + 3√9,38 = 18,57 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 9,38 − 3√9,38 = 0,1955 
De la tabla previa, se obtiene una gráfica general en donde se reúnen todas las 






Gráfico 41. Quejas totales de Agosto 
 
Fuente: Autoras, 2016. 
En el gráfico se observa inestabilidad en la satisfacción de los clientes dado que el 
número de quejas en cada uno de los días es bastante variable y en algunos 
casos (Días 18, 20, 25 y 29) llega a unos picos muy altos alcanzando el límite de 
control superior. Esto en realidad es gracias a causas especiales en las cuales se 
pueden incluir nuevos diseños, esto influye en las medidas y material de las 
prendas y por tanto las tallas no son como se esperaba. Por otra parte, se pueden 
identificar causas comunes que son propias de procedimientos inadecuados, en el 
caso de Punto Aparte la carencia de estos, en donde se encuentran dos 
principalmente. Primero,  algunas imperfecciones pues no se capacitan los 
empelados técnicamente ni en relación a la concientización de la labor. Y 
segundo, el color de los sacos en ocasiones suele ser diferente en físico respecto 
de lo que está en la revista porque el color se distorsiona con la fotografía.  
Quejas mal tallaje para Agosto 
Ya conociendo las causas de las quejas en general, se pueden desglosar para 
analizar con más detalle el comportamiento de cada una de estas quejas. A 
continuación se presenta en la tabla 45, los datos asociados a las quejas por 




Tabla 45. Quejas mes de Agosto – mal tallaje 
 
                             Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla previa se puede observar que el número de quejas por concepto de 
mal tallaje es muy grande en la mayoría de los días.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 6,03 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 6,03 + 3√6,03 = 13,40 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 6,03 − 3√6,03 = −1,33 
Para analizar el comportamiento de las quejas por mal tallaje, se realiza la 




Gráfica 42. Quejas mal tallaje de Agosto. 
 
                     Fuente: Autoras, 2016. 
Como se puede observar, las quejas tienen un comportamiento muy similar al 
número de quejas total dado que este es el factor principal de las quejas. En 
primero lugar, se observa que hay dos picos que se encuentran fuera de control 
(Días 18 y 25) en los cuales hay demasiadas quejas. Además como es notarse, en 
todos los días hay una frecuencia alta de quejas pues los puntos están más por 
encima que por debajo del límite central. Por otra parte se puede inferir, que esto 
es debido a causas especiales como el diseño (Afecta tipo de material y medidas) 
pues hay bastante variabilidad de una muestra respecto de la otra.  
Quejas por imperfecciones en Agosto 
Además de las quejas por mal tallaje, se encuentran las quejas por 





Tabla 46. Quejas mes de Agosto – Imperfecciones 
 
                            Fuente: Autoras 2016.  
En la tabla previa se puede observar que el número de quejas es reducido 
respecto de la de tallas y que además la variabilidad de estas es menor.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 2,45 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 2,45 + 3√2,45 = 7,14 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 2,45 − 3√2,45 = −2,24 
 
Para analizar el comportamiento de las imperfecciones se tiene el gráfico de este 




Gráfico 43. Quejas Imperfecciones de Agosto. 
 
Fuente: autoras, 2016. 
En el gráfico anterior, se puede observar que las quejas tienen un promedio bajo y 
aunque algunos días hay más de estas que otros, en general el número de quejas 
de este tipo por día se encuentra bajo control. Es una causa común porque la 
variabilidad es baja, es decir es debido a falta de capacitación de los empleados, 
carencia de procedimientos estándares de operación definidos y materia prima 
subestándar. 
Quejas por color para Agosto 
En las quejas por color se puede ver que aproximadamente se presenta una queja 
por día de este motivo, éstas se muestran en la tabla 47.  
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Tabla 47. Quejas mes de Agosto – Color 
 
                                      Fuente: Autoras, 2016. 
En la tabla 47 se puede observar que el número de quejas por color es muy 
reducido pues el máximo es 3. Comparando el número de quejas de mal tallaje, 
imperfecciones y color, esta es la que menos incide en el número total de las 
quejas.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 0,90 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 0,90 + 3√0,90 = 3,75 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 0,90 − 3√0,90 = −1,94 
 
A continuación en el gráfico 44 se muestra el comportamiento de este tipo de 
queja para el mes de Agosto.  
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Gráfico 44. Quejas Color de Agosto. 
 
                       Fuente: Autoras, 2016.  
El gráfico 44 correspondiente a las quejas por concepto de un color físico diferente 
al del catálogo, muestra que este evento durante el mes de agosto se encuentra 
bajo control pues hay pocas y quejas por día y la variabilidad entre un día y otro es 
muy reducida. Esto se debe, a que durante el catálogo los colores que los clientes 
pedían correspondían al color brindado durante los pedidos realizados.  
Mes de Septiembre 
Para realizar esta carta se tomaron datos de las quejas presentadas en todos los 
días del mes, es decir en una temporada, obteniendo como resultado que mal 
tallaje, imperfecciones y color son las causas de inconformismo de los clientes. 




Tabla 48. Quejas totales de septiembre 
 
                      Fuente: Autoras, 2016.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 9,76 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 9,76 + 3√9,76 = 19,14 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 9,76 − 3√9,76 = 0,39 
 
De la tabla previa, se obtiene una gráfica general en donde se reúnen todas las 





Gráfico 45. Quejas totales de septiembre. 
 
                     Fuente: Autoras, 2016. 
En el gráfico se observa que el número de quejas es bastante alarmante, pues a 
diferencia de Agosto, en este mes se presenta menos variabilidad de las quejas 
entre unos días y otros pero este número global de quejas aumenta.  
Esto en realidad es gracias a causas especiales en las cuales se pueden incluir 
nuevos diseños, esto influye en las medidas y material de las prendas y por tanto 
las tallas no son como se esperaba. Por otra parte, se pueden identificar causas 
comunes que son propias de procedimientos inadecuados, en el caso de Punto 
Aparte la carencia de estos, en donde se encuentran dos principalmente. Primero,  
algunas imperfecciones pues no se capacitan los empelados técnicamente ni en 
relación a la concientización de la labor. Y segundo, el color de los sacos en 
ocasiones suele ser diferente en físico respecto de lo que está en la revista porque 
el color se distorsiona con la fotografía.  
Quejas por mal tallaje para Septiembre 
Ya conociendo las causas de las quejas en general, se pueden desglosar para 
analizar con más detalle el comportamiento de cada una de estas quejas. A 
continuación se presenta en la tabla 49, los datos asociados a las quejas por 




Tabla 49. Quejas mes de Septiembre – mal tallaje 
 
                              Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla previa se puede observar que el número de quejas por concepto de 
mal tallaje es muy grande en la mayoría de los días.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 6,83 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 6,83 + 3√6,83 = 14,67 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 6,83 − 3√6,83 = −1,008 
Para analizar el comportamiento de las quejas por mal tallaje, se realiza la 
siguiente gráfica (Gráfica 46).  
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Gráfica 46. Quejas mal tallaje de septiembre. 
 
              Fuente: Autoras, 2016. 
Como se puede observar, las quejas tienen un comportamiento muy similar al 
número de quejas total dado que este es el factor principal de las quejas. 
Inicialmente tienen un promedio por encima del límite central, luego para los días 
del 11 al 16 del mes se caen (mejorando), sin embargo la mejora es inestable 
porque las quejan vuelven a elevarse. Se puede inferir, que esto es debido a 
causas especiales como el diseño (Afecta tipo de material y medidas) pues hay 
bastante variabilidad de una muestra respecto de la otra. El que haya menos 
quejas durante cierto periodo puede significar que en esos días los operarios 
estuvieron más alerta o que durante ese periodo los sacos que presentan 
falencias no se vendieron tanto.  
Quejas por imperfecciones para Septiembre  
Además de las quejas por mal tallaje, se encuentran las quejas por 




Tabla 50. Quejas mes de Septiembre – Imperfecciones 
 
                                   Fuente: Autoras 2016.  
En la tabla previa se puede observar que el número de quejas es reducido 
respecto de la de tallas y que además la variabilidad de estas es menor.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 2,16 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 2,16 + 3√2,16 = 6,58 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 2,16 − 3√2,16 = −2,24 
 
Para analizar el comportamiento de las imperfecciones se tiene el gráfico de este 





Gráfico 47. Quejas Imperfecciones de Septiembre. 
 
                Fuente: autoras, 2016. 
En el gráfico anterior (gráfico 47), se puede observar que las quejas tienen un 
promedio bajo y aunque algunos días hay más de estas que otros, en general el 
número de quejas de este tipo por día se encuentra bajo control. Hay variabilidad 
en la mitad del mes, y esto puede ser debido a una causa especial tal como un 
mejoramiento o motivación de los empleados. Este luego volvió a su normalidad 
(Más imperfecciones) de causa común como se mencionó previamente, carencia 
de procedimientos, materias primas subestándar, entre otros.  
Quejas por color para el mes de Septiembre  
Como se aprecia en la tabla 51, el promedio de quejas por día es menor a 1 ya 
que este defecto es poco frecuente. Los datos se muestran a continuación. 
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Tabla 51. Quejas mes de septiembre – Color 
 
                                 Fuente: Autoras, 2016. 
En la tabla 51 se puede observar que el número de quejas por color es muy 
reducido pues el máximo es 2. Comparando el número de quejas de mal tallaje, 
imperfecciones y color, esta es la que menos incide en el número total de las 
quejas.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 0,76 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 0,76 + 3√0,76 = 3,39 









Gráfico 48. Quejas Color de Septiembre. 
 
                       Fuente: Autoras, 2016.  
El gráfico 48 correspondiente a las quejas por concepto de un color físico diferente 
al del catálogo, muestra que este evento durante el mes de Septiembre se 
encuentra bajo control pues hay pocas y quejas por día y la variabilidad entre un 
día y otro es muy reducida. Esto se debe, a que durante el catálogo los colores 
que los clientes pedían correspondían al color brindado durante los pedidos 
realizados. La causa común es la mencionada previamente, sin embargo hay una 
causa especial durante los días del 21 a 25 pues hubo un número de quejas 
constante  puede haber sido porque se acabó un material específico y para no 
agotar la prenda, utilizaron un material o color muy parecido pero que no 
corresponde con la del catálogo.  
Mes de Octubre 
Para realizar esta carta se tomaron datos de las quejas presentadas en todos los 
días del mes, es decir en una temporada, obteniendo como resultado que mal 
tallaje, imperfecciones y color son las causas de inconformismo de los clientes. 




Tabla 52. Quejas mes de Octubre 
 
                          Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla previa (tabla 52), se puede observar que el número de quejas por 
concepto de mal tallaje es muy grande en la mayoría de los días.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 9,25 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 9,25 + 3√9,25 = 18,38 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 9,25 − 3√9,25 = 0,1299 
De la tabla previa, se obtiene una gráfica general en donde se reúnen todas las 




Gráfico 49. Quejas totales de octubre 
 
                       Fuente: Autoras, 2016. 
En el grafico anterior se puede observar que hay cierta variabilidad, sin embargo 
no es muy grande. A inicios del mes, el promedio de quejas se encuentra más por 
debajo del límite central (entre 1 y 12 quejas) y luego para las muestras entre 24 y 
29 ya se ha trasladado este promedio por encima del límite central, alcanzando 
entre 12 y 16 quejas. Las causas especiales, como se ha mencionado 
previamente, relacionada con la motivación, concentraciones o capacitación de los 
empleados o también a falta de procedimientos estándares. Por otra parte, la 
tendencia de incremento de las quejas en los últimos días del mes puede ser 
causada por el mal tallaje, las imperfecciones o el color.  
Quejas por mal tallaje para el mes de Octubre 
Conociendo las causas de las quejas en general, se pueden desglosar para 
analizar con más detalle el comportamiento de cada una de estas quejas. A 
continuación se presenta en la tabla 53, los datos asociados a las quejas por 
concepto de mal tallaje.   
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Tabla 53. Quejas mes de Octubre – mal tallaje 
 
                                 Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla previa se puede observar que el número de quejas por concepto de 
mal tallaje es grande en la mayoría de los días, sin embargo es mucho menor que 
en los meses anteriores (Agosto y Septiembre).  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 4,54 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 4,54 + 3√4,54 = 10,94 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 4,54 − 3√4,54 = −1,84 
Para analizar el comportamiento de las quejas por mal tallaje, se realiza la 







Gráfica 50. Quejas mal tallaje de octubre. 
 
                     Fuente: Autoras, 2016. 
Como se observó anteriormente las quejas para el mes de octubre son por causas 
comunes, exceptuando el día 27 que hubo una cantidad exuberante de quejas 
(14), valor  que se presentó con frecuencia en meses anteriores. En este caso es 
un punto fuera de control porque el promedio de quejas en este mes es más 
reducido y tiene menos variabilidad. El mal tallaje se presenta porque, como se ha 
venido mencionando, los operarios carecen de capacitaciones y procedimientos. 
Por otra parte, el pico de las 14 quejas es posible haya sido debido a una causa 
especial por ej. Un diseño que tenía un material muy ajustado o que era de la línea 
para jóvenes y fue vendido a una señora.  
Quejas por imperfecciones para el mes de Octubre 
Además de las quejas por mal tallaje, se encuentran las quejas por 
imperfecciones, como se puede observar en la siguiente tabla (Tabla 54). 
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Tabla 54. Quejas mes de Octubre – Imperfecciones 
 
Fuente: Las autoras, 2016. 
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 3 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 3 + 3√3 = 8,19 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 3 − 3√3 = −2,19 
La siguiente gráfica muestra el comportamiento de las quejas por motivo de 
imperfecciones para este mes.  
                       Gráfica 51. Quejas-Imperfecciones mes de octubre 
 
                           Fuente: Las autoras, 2016.  
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Quejas por color para el mes de Octubre 
En este mes se aprecia un aumento de quejas por motivo de color con respecto a 
los meses anteriores teniendo 1,70 quejas por día. Los datos se muestran a 
continuación en la tabla 55.  
Tabla 55. Octubre color 
 
                                      Fuente: Autoras 2016.  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 1,70 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 1,70 + 3√1,70 = 5,63 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 1,70 − 3√1,70 = −2,21 
Para analizar el comportamiento de las imperfecciones se tiene el gráfico de este 








Gráfico 52. Quejas Imperfecciones de Octubre. 
 
                         Fuente: autoras, 2016. 
En el gráfico anterior (gráfico 52) se puede observar que la variabilidad del color 
es un poco mayor que en los meses pasados, sin embargo se encuentra bajo 
control. Durante este mes, hubo causas especiales debido a que se presentaron 4 
picos en los cuales hubo 5 quejas siendo el promedio de estas 2 para este 
concepto. Las causas especiales usualmente se dan cuando algún material se 
agota o resulta de mala calidad después de varias devoluciones y Punto aparte 
confecciona esa prenda con otro material que no es exactamente del mismo color.  
2.3.2.4. Carta C para el número de veces que oprime el accesorio 
Para la realización de la carta C para el número de veces que oprime la palanca o 
el accesorio de la plancha para cada saco, se tomó una muestra constante de 30 
sacos por día en 25 días. Los datos obtenidos se muestran en la tabla 56.  
Agosto 












Tabla 56. Datos para la carta c para el mes de Agosto. 
 
                                    Fuente: Autoras, 2016. 
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 93,32 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 93,32 + 3√93,32 = 122,30 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 93,32 − 3√93,32 = 64,33 
 




Gráfica 53. Carta c para el mes de Agosto 
 
                         Fuente: Autoras, 2016. 
En la gráfica se puede observar que el proceso está bajo control estadístico. El 
límite central es 93,32, es decir que en promedio el accesorio se oprime 3 veces 
por cada saco. Esto depende de la tela a emplear, del diseño y de la talla del 
mismo. A mayor sea la talla del saco, más veces se oprime el accesorio.  
Septiembre 
Como se aprecia en la siguiente tabla, los datos obtenidos son muy similares a los 
de la carta anterior, nuevamente manejando una muestra constante como se 
muestra a continuación. 
Tabla 57. Datos para la carta c para el mes de Septiembre. 
 
                                        Fuente: Autoras, 2016. 
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Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 87,32 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 87,32 + 3√87,32 = 115,35 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 87,32 − 3√87,32 = 59,28 
La gráfica 54 muestra el comportamiento de los datos obtenidos mostrando el 
límite central, superior e inferior.  
Gráfico 54. Carta c para el mes de Septiembre.  
 
                    Fuente: Autoras, 2016. 
Para este mes en promedio por saco el accesorio se oprime 3 veces, pues el 
límite central es 87,32. En este mes el número de veces que se oprimió el 
accesorio por cada saco osciló entre 2 y 5 como máximo, dado que la variabilidad 
es muy baja el proceso se muestra estadísticamente controlado.  
Octubre 
Los datos obtenidos para este mes se muestran en la tabla 58, manejando una 







Tabla 58. Datos para carta c del mes de Octubre. 
 
                                   Fuente: Autoras, 2016  
Los cálculos de los límites se obtuvieron de la siguiente manera: 
𝐿𝐶 = 𝐶 = 90,2 
𝐿𝐶𝑆 =  𝐶 + 3√𝐶 = 90,2 + 3√90,2 = 118,69 
𝐿𝐶𝐼 =  𝐶 − 3√𝐶 = 90,2 − 3√90,2 = 61,70 
La gráfica 55 muestra el límite central, superior e inferior con base en los 









Gráfico 55. Carta c  para el mes de Octubre 
 
                            Fuente: Autoras, 2016. 
Al igual que en las cartas anteriores, el proceso se muestra bajo control. En 
promedio el número de veces que se oprimió el accesorio por cada saco fue 3 
veces. En general en la toma de datos se observo que el máximo número que se 
oprime el accesorio es 5 y el mínimo es 2, es decir que el proceso está 
relativamente estandarizado. Dicha variación depende principalmente de la talla 
que se esté trabajando.  
2.3.3. Prueba de muestreo con base en la Military Standard para la 
identificación de las no conformidades. 
 
 Muestreo para materia prima: 
Se realizó el día sábado 08 de octubre del 2016.  
Hilaza 
Se aplica una prueba de muestreo a la hilaza empleada en la producción de sacos 
con base al plan de muestreo PA-P-03 para materias primas teniendo un tamaño 
de lote de 40.  
Con base en la Military Standard el nivel general de inspección nivel II a aplicar es 
D, entonces se muestrean 8 hilazas. No se encontró ningún defecto crítico por lo 







Los botones generalmente llegan en tamaños de lote de 200 unidades, a lo cual 
corresponde muestrear 32 elementos con un nivel general de inspección G. Se 
encuentra lo siguiente: 
Defectos críticos:  
 Botones agrietados: 2  
 Botones que no corresponden al color solicitado: 1 
Total defectos críticos: 3  
Defectos mayores: Ninguno 
Decisión de empleo: Se informó al encargado de calidad que el lote no cumple con 
las especificaciones debido a que se encontraron más de 2 defectos, por lo cual 
se decidió rechazar el lote.  
Cremalleras 
Para las cremalleras se manejan generalmente lotes de 55 a 70 unidades. En esta 
ocasión el lote fue de 55, es decir que corresponde muestrear 13 elementos con 
un nivel general de inspección E. 
Defectos críticos: 
 Cremallera atascada: 1  
Decisión de empleo: El lote se acepta debido a que solo se encontró un defecto.  
 Muestreo para producto terminado: 
Para el día evaluado se obtiene un lote de 48 sacos, es decir que corresponde 
muestrear 8 elementos con base en el plan de muestreo de producto terminado 
PA-P-02. 
Defectos críticos: 
 Puntos defectuosos: 1 
Total defectos críticos: 3  
Defectos mayores:  
 Malos terminados: 2 




 Hebras salidas: 3 
 Color de hilo diferente: 1  
Total defectos menores: 4 
Decisión de empleo: Se informó al área de calidad que el lote no cumplía con las 
especificaciones requeridas debido a que se encontró 1 defecto crítico. Los sacos 
defectuosos fueron pasados reproceso para su posterior aceptación.  
2.3.4. Determinación de los estándares a emplear en un proceso 
crítico de la organización mediante diseño de experimentos.  
 
Dado que uno de los problemas a los que se enfrenta Punto aparte es la 
variabilidad en las tallas de prendas de tejido suelto, el experimento se realizó 
para un estilo de saco con esta especificación.  
El diseño de experimentos pretende comparar los niveles de los factores 
controlables y de esta forma minimizar tal variabilidad. En este caso concreto, el 
proceso en el cual se ve más afectada la talla es en el planchado, por tanto se 
analizaron los siguientes aspectos: Temperatura a la que es sometida la prenda y 
el tiempo de planchado. 
Para la realización del experimento se tuvo en cuenta aquella talla que más 
problemas presenta, como se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 59. Número por talla de sacos que presentan desviaciones en la medida 
                          Fuente: Autoras, 2016 
 
Como se observa en la tabla 59, la talla que presenta mayor número de sacos con 
problemas en la variabilidad es la m pues es mucho mayor que las demás (S, L, 




                 Gráfica 56. Pareto con las tallas de sacos que presentan más 
variabilidad. 
 
                 Fuente: Autoras, 2016. 
En la gráfica 56 se evidencia que casi el 80% de las desviaciones que se 
presentan en los sacos, corresponden a la talla m debido a que es la talla que más 
se vende de esa prenda de tejido suelto. 
Para la realización del experimento es necesario saber el número de réplicas por 
tratamiento, para lo cual es necesario calcular el tamaño de la muestra por 







N= k x n0  
CME= σ² 
LSD= dt 
α= 0,05, es decir que se maneja un nivel de confianza del 95% 
En este caso a k se le da un valor de 3 debido a que se desea evaluar cómo 
afecta la temperatura y el tiempo en el resultado de la talla, la propuesta inicial del 
número de réplicas que se va a emplear es de 6 para que los resultados sean más 
confiables, la magnitud de las diferencias dt que se interesa detectar entre los 
métodos es 2 mm debido a que aproximadamente eso es lo máximo que se 
debería desviar una talla y se estima aproximadamente que la desviación estándar 
del error aleatorio es 1,5 debido a que se tomaron 30 observaciones y los 
resultados obtenidos fueron los siguientes: 
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Tabla 60. Promedio de desviaciones de la talla m  
 
                                             Fuente: Las autoras, 2016. 
Según lo obtenido en la tabla 60 se observa que la mayoría de los sacos son más 
grandes de lo que deberían ser, presentando desviaciones en la talla M 
aproximadamente de 11 a 15 mm, es decir que tienden a parecer una talla L. Se 
encuentra que debido a la experiencia de los operarios, el tiempo aproximado de 
planchado para esta talla es de dos minutos con temperaturas que oscilan entre 
160 y 190°C.  
Aproximadamente los sacos talla m que se producen diariamente son 110, 
aplicando la fórmula se obtiene que se debe emplear una muestra de 61 sacos.  
𝑛 =
(1.64)2(0.50)(0.50)(110)
0.072(110 − 1) + (1.64)2(0.50)(0.50)
= 61 
 
Teniendo en cuenta lo anterior el resultado obtenido para el número de réplicas a 
emplear es:  










= 5.1  
  
En este experimento se desea estudiar el efecto de los factores de temperatura y 
tiempo de planchado en la talla m de la referencia del saco que más problemas 
presenta. Para el factor de temperatura se manejan 4 niveles con temperaturas de  
125, 135, 145 y 155°C debido a que el rango de la temperatura que se debe 
emplear para el planchado de prendas textiles de tejido de punto oscila entre 120 
y 160°C, por otro lado el factor de tiempo de planchado tiene 3 niveles, 80, 90 y 
100 segundos puesto que espera que con estos tiempos las desviaciones de tallas 
sean menores. Por lo anterior, se corre un factorial completo de 4x3 con 5 
réplicas, los datos obtenidos se muestran en la tabla 61. 
Los valores obtenidos se dan en mm debido a que corresponde a la desviación de 
las tallas, por ende se interesa minimizar su valor.  
Tabla 61. Datos obtenidos del experimento factorial 4 x 3  
 
Fuente: Autoras, 2016. 
El cálculo de las correspondientes sumas de cuadrados de los factores A y B con 





































𝑆𝐶𝐴𝐵 = ∑ ∑
𝑌2𝑖𝑗.
𝑛        
−
𝑌2...




𝑖=1 -𝑆𝐶𝐴 − 𝑆𝐶𝐵 
𝑆𝐶𝐴𝐵= 






409,63 = 19,03 
 
La suma de cuadrados totales y la suma de cuadrados del error están dadas por: 
 










𝑆𝐶𝑇 = (1 − 6,87)
2 + (0 − 6,87)2 + (0 − 6,87)2 +⋯(12 − 6,87)2 + (12 −
6,87)2 =686,93 
 
𝑆𝐶𝐸 = 𝑆𝐶𝑇 - 𝑆𝐶𝐴 − 𝑆𝐶𝐵 - 𝑆𝐶𝐴𝐵 
𝑆𝐶𝐸 = 686,93 - 233.46 −  409.63 – 19.03=  24,81 
 
Las hipótesis planeadas son las siguientes: 
𝐻0 = 𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑢𝑟𝑎 (𝐴) = 0  
𝐻𝐴 = 𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑢𝑟𝑎 (𝐴)  ≠ 0 
 
𝐻0 = 𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜 (𝐵) = 0 
𝐻𝐴 = 𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜(𝐵)  ≠ 0 
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𝐻0 = 𝑇𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑥 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜 (𝐴𝐵) = 0 
𝐻𝐴 = 𝑇𝑒𝑚𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑥 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑐ℎ𝑎𝑑𝑜 (𝐴𝐵) ≠ 0 
 
A partir de la información anterior se puede apreciar la información relevante del 
experimento en la gráfica 57. 
Grafica 57. Interacción de las desviaciones en mm de las tallas. 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
De la gráfica anterior se puede concluir que los segmentos de recta no se 
mantienen paralelos a lo largo de los niveles del factor A: Temperatura (tienen 
diferente pendiente), lo que sugiere que hay una interacción entre los factores 
como se muestra más adelante. Como lo que se desea es minimizar la desviación 
en las tallas, se observa que a mayor temperatura y tiempo de planchado de la 
prenda, se obtienes tallas más desviadas. Por tanto, las condiciones de operación 
que convienen es temperatura y tiempo de planchado bajos, más específicamente 
una temperatura de 125°C y un tiempo de 70 segundos por cada saco pues se 
observa que la desviación que se obtiene es apenas de 1mm y en algunas casos 
no se presenta desviación. 
Con la información obtenida anteriormente se construye el análisis de la varianza 
de la tabla 62. 
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Tabla 62. ANOVA 
                Fuente: Autoras, 2016. 
El valor de p de las interacciones es de 0.000787, valor que es menor al nivel de 
significancia empleado de 0,05; por lo tanto, la decisión es rechazar la hipótesis 
nula de no interacción y aceptar la hipótesis alternativa. Con esto se concluye que 
la combinación de temperatura y tiempo de planchado tiene un efecto significativo 
en la variable de respuesta, que es la desviación en milímetros de las tallas de los 
sacos talla m.  
El análisis ANOVA anterior indica que algunos niveles del factor significativo son 
diferentes entre sí, pero no dice cuáles son diferentes por lo cual es necesario 
entrar a probar la hipótesis  𝐻0 = 𝐿𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑡𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑚𝑚 𝑠𝑜𝑛 𝑖𝑔𝑢𝑎𝑙𝑒𝑠  






Tabla 63. ANOVA de una vía para cada temperatura de planchado 
 
Fuente: Autoras, 2016  
Como lo muestra la tabla anterior, todas las desviaciones medias de las tallas son 
distintos para cada temperatura, por tanto todas las hipótesis nulas son 
rechazadas y se concluye que todos varías significativamente porque F en todos 
los casos es mayor al valor de F crítico. Además los valores de la probabilidad en 
todos los casos son menos a 0,05 que es el valor de la significancia empleado.  
Como se dijo anteriormente en cuanto al diseño de experimentos se puede 
concluir que la de temperatura de 125°C y el tiempo de planchado de 70 segundos 
son los que más convienen para obtener la mínima desviación en las tallas, 
además esto tendría un impacto positivo desde el punto de vista financiero al 
disminuir los costos, desde el punto de vista de salud y seguridad debido a que el 
operario se expone menos a la plancha y desde el punto de vista ambiental al 
consumir menos energía.  
2.3.5. Verificación de los supuestos del modelo 
 
Para validar los resultados obtenidos en el análisis ANOVA, los supuestos del 
modelo como normalidad, homogeneidad de la varianza e independencia deben 
cumplirse. A continuación se describe a cada uno de ellos. 
3.3.5.1. Normalidad:  
 
Para verificar la normalidad en el supuesto del modelo planteado anteriormente se 
hace uso de la gráfica de probabilidad normal, para lo cual es necesario el cálculo 







En donde i es el rango, PP es la posición en la gráfica y n es el tamaño de la 
muestra. 
Teniendo en cuenta lo anterior y los datos obtenidos en el experimento realizado, 
se ordenan las observaciones de menor a mayor, se le asigna un índice a cada 
una, (es decir el rango) y finalmente se calcula la posición en la gráfica, como se 
muestra en la tabla 64. 
Tabla 64. Datos de desviación en mm de las tallas para la gráfica de probabilidad.  
 
Fuente: Las autoras, 2016.  
Con base en lo anterior se realiza la gráfica de probabilidad, obteniendo en el eje x 
los cuantiles teóricos y en el eje y la desviación de las tallas. La figura 12 muestra 






            Figura 12. Gráfico de probabilidad normal del experimento 
 
             Fuente: Las autoras, 2016. 
Como se observa en la figura anterior, los datos siguen una distribución normal, 
pues tienden a estar alineados en una línea recta, por lo cual se concluye que el 
supuesto de normalidad es correcto.  
3.3.5.2. Homogeneidad de la varianza: 
 
Para verificar el supuesto de varianza se procede a calcular los predichos que son 
la media muestral de cada tratamiento y los residuos del experimento que 
corresponden a la resta de cada valor observado, con la media muestral de cada 











Tabla 65. Datos de predichos vs residuos para el supuesto de homogeneidad 
 
                                  Fuente: Las autoras, 2016. 
A partir de lo anterior se obtiene la figura 13 que representa el supuesto de 
varianza constante.  
Figura 13. Gráfica de predichos vs residuos para la homogeneidad de la varianza. 
 
                    Fuente: Las autoras, 2016.  
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Según la figura 13 se puede concluir que los tratamientos tienen igual varianza 
puesto  que los puntos se distribuyen aleatoriamente en una banda horizontal sin 
un patrón definido, es decir que el supuesto de homogeneidad también se cumple.  
3.3.5.3. Independencia: 
 
Para verificar este supuesto se debe graficar el orden en que se colectó cada dato 
contra el residuo correspondiente. Los datos se muestran en la tabla 66. 
Tabla 66. Datos para la gráfica de orden de corrida vs residuo para el supuesto de 
independencia.  
 
                                      Fuente: Las autoras, 2016.  
A partir de lo anterior se realiza la gráfica que muestra la independencia de los 




Figura 14. Gráfica de orden de corrida versus residuos para la independencia. 
 
            Fuente: Las autoras, 2016.  
La figura 14 establece que el supuesto de independencia se cumple debido a que 
el comportamiento de los puntos no muestra un patrón de comportamiento 
específico.  
Con la realización del control estadístico se puede determinar que la principal 
razón del producto no conforme y las devoluciones se debe al mal tallaje de las 
prendas y a las imperfecciones, siendo la primera de mayor importancia y la más  
crítica pues es aquella que se presenta más.  Por lo anterior se realizan cartas de 
control para determinar la variación en los diferentes procesos como por ejemplo 
la variación de la temperatura empleada en el tiempo de planchado, el número de 
defectos por unidad inspeccionada, el número de quejas por mes, y el número de 
veces que se oprime la palanca de la plancha por cada saco.  
Con base en esto se encuentra que la variación de la temperatura empleada es 
bastante inestable, aunque estadísticamente se muestra bajo control se observan 
muchos puntos alejados de la media, lo que puede afectar la talla.  
Con respecto a los defectos que presentan las prendas, se encuentra que la 
mayoría son errores netamente humanos que se deben a descuidos de los 
operarios, a excepción del defecto de hebras salidas que también depende del 
material empleado. Para controlar el defecto de las mangas de diferente medida 
se implementa un formato con el fin de no liberar productos no conformes y tener 
estricto cumplimiento en dicho aspecto.  
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En cuanto al número de veces que el operario oprime el accesorio para planchar 
cada saco se encuentra que el proceso está estadísticamente bajo control, debido 
principalmente a la experiencia de los operarios. Sin embargo no se está 
realizando adecuadamente dado que como se explica en páginas anteriores el 
tiempo de planchado y la temperatura están afectando la talla.  
Debido al problema de las tallas se realiza un experimento factorial de 4 x 3 
factores para la talla que más se vende y por ende la que más problemas 
presenta, en el proceso crítico encontrado: El planchado. 
Con base en lo anterior se determina que dichas variables si afectan 
significativamente la desviación de las tallas motivo por el cual es indispensable 
que la empresa las empiece a controlar estos factores a través de la aplicación de 
las cartas de control y de la implementación de las condiciones de operación que 
más convienen que son una temperatura de 125°C y un tiempo de planchado de 



















2.4. PLAN DE AUDITORÍAS INTERNAS DE CALIDAD.  
El plan de auditoría se define como la “descripción de las actividades y de los 
detalles acordados de una auditoría” ISO 19011:2011, la cual puede ser realizada 
por auditores internos previamente capacitados y formados y con conocimiento de 
los procesos de Punto Aparte o por auditores externos certificados en sistemas de 
gestión de calidad o bien en sistemas integrados de gestión. 
2.4.1. Objetivo de la auditoría.  
 
El objetivo principal  es auditar los procedimientos y procesos de la empresa para 
evaluar qué tan cerca o lejos se está de los requisitos que se plantearon 
inicialmente. De esta manera se puede determinar el grado de conformidad del 
sistema de gestión de calidad con los criterios de auditoría y asimismo identificar 
áreas de mejora potencial del sistema de gestión.  
2.4.2. Alcance.  
 
Auditar todos los procesos de Punto Aparte para la realización de los sacos de 
tejido de punto, en la planta ubicada en Bogotá en la carrera 69 B No 19 - 59 sur, 
Barrio Carvajal. 
2.4.3. Definición de los criterios de auditoría. 
 
Norma ISO 9001, procedimientos y procesos de Punto Aparte, requisitos 
contractuales. 
2.4.4. Designación del líder del equipo auditor. 
 
El líder es el canal de comunicación con los auditados, además tiene la máxima 
autoridad entre los miembros del equipo auditor.  
2.4.5. Selección del equipo auditor.  
 
Es importante aclarar que cuando la empresa decida asignar auditores internos, 
éstos no pueden auditar sus propios procesos.  
2.4.6. Tiempo. 
 
La auditoría es realizada en dos semanas, asignando a cada proceso como 
mínimo 2 horas. Sin embargo, Punto Aparte debe realizar auditorías a intervalos 





Para la realización de la auditoría se debe disponer del transporte de los auditores, 
la documentación e información brindada por la empresa, sala de conferencias, 
computador, y demás que se consideren necesarios. En caso de que los auditores 
sean externos y no residan en Bogotá, la empresa debe suministrar el alojamiento 
y los viáticos. 
2.4.8. Documentos de referencia. 
 
La NTC ISO 9001 para tener en cuenta los requisitos que se exigen para el 
sistema de gestión de calidad, la NTC ISO 19011:2011 para las técnicas de 
auditoría, además de los documentos legales que sean necesarios.  
A continuación en la tabla 67 se muestran las actividades a realizar en el 
desarrollo de auditorías de Punto Aparte. 
Tabla 67. Actividades en el proceso de la auditoría 
Etapa de la 
auditoría 








Se hace para darle 
respuesta a los 
requisitos de las 
normas que se van a 
auditar, donde se 
programan el tipo de 
auditorías a realizar en 
un período de tiempo, 
estas pueden ser de 
primera parte 
(internas), de segunda 
parte (la empresa 
audita a un proveedor 
o contratista) y de 
tercera parte (auditoría 
de certificación). El 
programa debe tener 
alcance, fechas, 
duración, equipo 
auditor, criterios de la 














de Gestión de 











El plan de auditoría 
describe las 
actividades específicas 
a realizar y lo hace el 
equipo auditor, en 
donde generalmente se 
hace una lista de 
verificación. Además 
el/los auditores revisan 
la documentación y 
registros relevantes del 
SGC y definen los 























El equipo auditor se 
presenta y describe 
detalladamente la 
metodología a emplear 
en la auditoría. Por 
ejemplo por muestreo. 
Asimismo se define 
con quienes se tiene 
comunicación, quienes 
son los responsables 
de cada proceso y se 
brinda un breve 
espacio para preguntas 
del auditado. 
 
Sala de juntas, 










El auditor y su equipo 




que sirva de evidencia 
en la auditoría. Pueden 
ser procedimientos, 
registros, instructivos, 
entre otros.  
Instalaciones 















El equipo auditor se 
reúne y definen los 
hallazgos ya sean no 
conformidades, 
observaciones o 
fortalezas. Además en 
 
Computador, 






caso de que haya 
habido auditorías 
previas se solicitan las 
SAC´S (Solicitud de 
acciones correctivas)  
Reunión de 
cierre 
Es presidida por el líder 
del equipo auditor y 














Para la elaboración del 
informe de auditorías 
en caso de ser 
auditores internos se 
emplea el formato PA-
FO-18. Debe ser 
entregado el día que se 
termine la auditoría y 
no debe contener 

















Posterior a la auditoría 
es necesario verificar 
las acciones 
correctivas implantadas 
para eliminar las 
causas de las no 
conformidades que se 
evidenciaron. Si se 
encontraron no 
conformidades se 
programa la auditoría 
de seguimiento y se 
designa el equipo 
auditor y los procesos 
a auditar. 
Documentación 





del área.  
Fuente: Las autoras, 2016.  
Para las actividades presentadas en la tabla anterior se cuenta con el siguiente 




Tabla 68. Cronograma de auditoría 
 
Fuente: Las autoras, 2016. 
Es importante resaltar que en la actividad de recopilación de evidencia y 
verificación de la información, los auditores deben hacer un muestreo adecuado e 
informar al auditado en el mismo momento aquellas cosas que observe que no 
son conformes. Si los criterios que están escritos en los procedimientos, 
instructivos, etc. son iguales a la evidencia recolectada entonces se presenta una 
conformidad, de lo contrario será una no conformidad.  
2.4.9. Retroalimentación. 
 
En la reunión de apertura es recomendable que esté presente el gerente y los 
líderes de cada proceso a auditar, pues este espacio será el que se proporcionará 
para resolver dudas del auditado. Lo mismo sucede en la reunión de cierre, donde 
debe generarse un registro de asistencia a la reunión y se deben presentar los 
hallazgos y conclusiones que serán las mismas del informe entregado ese mismo 
día.  
2.4.10. Formato del plan de auditoría interna. 
 
 El formato que se usa para la auditoría PA-FO-12 contempla el objetivo de la 
auditoría, alcance, recursos, equipo auditor, líder, procesos a auditar, fecha, hora 
de inicio y final, criterios de referencia, auditado, auditor y finalmente el lugar de la 
auditoría.  
2.4.11. Formato del programa de auditoría interna. 
 
 El formato PA-FO-17 puede ser empleado para auditorías de primera parte o 
auditorías de segunda parte, en caso de que la empresa decida auditar a un 
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proveedor o contratista con auditores de la organización.  Aquí se especifica el 
objetivo de la auditoría, alcance, clase de auditoría, criterio principal, equipo 
auditor, recursos y cronograma anual. 
2.4.12. Formato para el informe de auditoría. 
 
 El formato PA-FO-18 es empleado para dar a conocer los resultados finales del 
proceso de auditoría evaluando el objetivo, alcance, procesos auditados, personal 
auditado, fortalezas encontradas, no conformidades, observaciones y 
conclusiones.  
2.4.13. Perfil del auditor. 
 
La auditoría interna la debe realizar una persona que no solo conozca los 
procesos y procedimientos de la empresa si no también que tenga pleno 
conocimiento de todas las técnicas de auditoría y el proceso de ésta, por lo cual a 
continuación en la tabla 69, se muestra detalladamente el perfil de un auditor en 
Punto Aparte.  
Tabla 69. Perfil del auditor interno  
FUNCIONES 
 Preparar un plan de auditorías junto con los informes de estas. 
 Participar en la selección del equipo auditor y hace la presentación del 
miembro a la empresa. 
 Definir los requisitos de los trabajos de las auditorias. 
 Realizar las auditorias de acuerdo a lo planificado. 
 Revisar documentación del SGC. 
 Comunicar al auditado los resultados de la auditoria.  
 Llevar a cabo acciones de mejora propuestas por el auditado.  
 Realizar auditorías de seguimiento cuando sea necesario. 
 Realizar propuestas de mejora al procedimiento de auditorías internas.  
EDUCACIÓN FORMACIÓN 
Profesionales o en proceso de 
formación últimos semestres.  
Auditor interno. 
Conocimiento básico en la norma ISO 9001. 
Conocimiento procedimiento de Auditorías 
Internas. 
Estos conocimientos serán adquiridos por 
instituciones educativas, y/o capacitaciones 






Mínimo 6 meses como auditor interno  
HABILIDADES 
 Facilidad de comunicación y buen lenguaje (Simple y preciso) 
 Trabajo en equipo y cooperación 
 Saber escuchar y tener en cuenta a otras opiniones 
 Proactivo 
 Objetivo, no dejarse llevar por suposiciones sino por los hechos reales. 
 Detallista, para la revisión de la documentación. 
 Organización. 
 Confianza en sí mismo.  
RESPONSABILIDADES FRENTE AL SGC 
Desempeñar las funciones que le fueron delgadas en un principio en todo lo 
relacionado con el Sistema de gestión de calidad.  
REPORTAR A : LE REPORTAN: 
Gerente general  Áreas auditadas 
Fuente: Las autoras, 2016 
Con la realización de este objetivo la empresa puede observar el cumplimiento de 
todos los requisitos de la norma, asegurándose que los objetivos planteados se 
cumplan, que el sistema se audite de forma integral y que los recursos necesarios 
para la auditoría estén presentes, para de esta forma identificar las fortalezas y 














2.5. EVALUACIÓN FINANCIERA DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
En el presente análisis, se pretende conocer si los costos del trabajo realizado del 
sistema de gestión de calidad son mayores o menores que los costos de no haber 
realizado el mismo. Para ello, se desarrollaron los conceptos de VPN (Valor 
presente Neto) y la razón costo-beneficio, para conocer en cuanto tiempo y de qué 
manera se recupera la inversión del sistema y en qué proporción.  
2.5.1. VPN (Valor presente Neto): 
 
Este valor permite conocer si la inversión del sistema, aumentará, reducirá o no 
tendrá algún impacto en el valor de la compañía. Si este valor es positivo, 
entonces la inversión aumenta el valor de la compañía en ese número. Si el valor 
es negativo, entonces disminuirá la riqueza de esta, en ese valor que se obtuvo. 
En otro caso, si el valor es cero, quiere decir que no tiene algún impacto en el 
valor de Punto Aparte.  
Para realizar estos cálculos se requiere de los flujos de efectivo, incluyendo la 
inversión inicial, la tasa de descuento y los periodos del proyecto.  
La utilidad neta de la compañía durante el presente año (2016), se presenta mes a 
mes en la tabla 70.   
Tabla 70. Utilidad Neta mensual Punto Aparte 
 
Fuente: Balance pérdidas y ganancias de Alejandra Mr. Fashion SAS. 
De la tabla previa, se evidencia que el promedio de los ingresos de Punto Aparte 
es de $25.859.706. Las variaciones de estos meses, son porque cuando se inicia 
la venta de cada catálogo, las ventas son superiores a los meses posteriores 
debido a diferentes causas como por ejemplo, las ventas de cada uno de los 
230 
 
mayoristas llega a su tope o se van agotando las prendas para el caso de los 
últimos meses.  
Se puede observar, que en enero las ventas son menores pues en este mes ya se 
está terminando con la producción de los sacos del catálogo de navidad, que inicia 
aproximadamente en septiembre o noviembre. Los valores más grandes después 
de una disminución, son como se mencionó previamente la causa de inicio de 
catálogo como lo son febrero, mayo (Mayor cantidad de ventas porque es el 
catálogo del mes de las madres) y agosto.  
Como es de saberse las utilidades se ven afectadas directamente por las ventas, y 
por ende, por factores como la mano de obra, la materia prima, los servicios, 
arriendos, entre otros que se ven en la tabla 71. Estos no son siempre iguales 
como se mencionó previamente y por ello se va a definir un rango de su variación. 
Ahora, a continuación en la tabla 71 se presentan los costos de producción que 
dieron lugar a las utilidades previamente descritas.  
Tabla 71. Costos de producción 
 
Fuente: Base de datos de Punto Aparte, 2016. 
En esta tabla se establece el rango (Valor mayor y valor menor) de los costos de 
producción mensuales los cuales, como se puede observar oscilan entre 
$111.630.590 y $108.860.890. En la mano de obra, este valor es para los 37 
operarios que operan en la planta, como se observa, los costos de mano de obra 
no varían significativamente durante cada mes, debido a que siempre se maneja la 
misma fuerza, sin embargo la diferencia se debe a horas extras.  
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Los de materia prima referentes a hilazas, hilos, marquillas, entre otros materiales 
que se usan específicamente para el trabajo que se hizo estadísticamente 
(Prendas de hilo).  
En cuanto al arriendo, la empresa tiene propiedad del lugar donde opera, sin 
embargo tienen una bodega adicional en la cual guardan mercancías y es como 
se sabe, un costo fijo. En el caso de los servicios, los relacionados más que todo 
con energía que consumen las máquinas tejedoras, las luces de las instalaciones, 
el gas con el cual funcionan las planchas; por su parte el agua se consume en 
baja proporción. 
Los costos de mano de obra y materia prima se pueden observar con más detalle 
en la tabla 72. 
Tabla 72. Detalle de costos de materia prima y mano de obra directa.  
 
 Fuente: Base de datos de Punto Aparte, 2016. 
La tabla anterior muestra a más detalle, los costos de materiales de las prendas 
de tejido, donde se puede observar que lo que más se gasta es hilaza con la cual 
se obtiene el tejido de las prendas. Los demás materiales tienen costos menores 
pues son más económicos y se gastan en menos cantidad.  
Además, los costos para cada una de las referencias son diferentes, y para cada 




Tabla 73. Costos de producción para cada una de las prendas 








$ 35.000  $ 35.000  $ 35.000  $ 38.000  
Chaqueta 
dama 
$ 40.000  $ 40.000  $ 40.000  $ 43.000  








$ 37.000  $ 37.000  $ 37.000  $ 40.000  
Chaqueta 
$ 37.000  $ 37.000  $ 37.000  $ 40.000  
caballero 
Blusas $ 28.000  $ 28.000  $ 28.000  $ 30.000  
         Fuente: Autoras, 2016. 
 
En la tabla anterior se evidencia que el costo de producción no varía en gran 
cantidad por cada una de las tallas, esto depende más que todo del estilo (Trabajo 
de la prenda), del material que se utilice y el grosor de esta (Cantidad de material). 
Las prendas que más cuestan por ende son las más gruesas, y las chaquetas 
debido a que tienen cremallera y/o capota.  
 
Como ya se conocen los costos de producción, también hay unos costos 
presentes que no agregan valor a los productos. Estos por el contrario además de 
disminuir las utilidades, también   generan incumplimiento y demora, y los 
identificados en la empresa son los asociados a: Reprocesos debidas a las 
imperfecciones y reparaciones por mal tallaje y por color. 
 
Los reprocesos están asociados a los defectos que se encontraron en la 
inspección final, estos últimos deben ser devueltos a procesos anteriores en 
donde les dieron cabida con lo cual se generan algunos desperdicios dependiendo 





Tabla 74. Costos reprocesos por motivo de imperfecciones 
 
                           Fuente: Autoras, 2016. 
La tabla 74 contiene el costo de cada uno de los reprocesos por motivo de 
imperfecciones que fueron estimados por el gerente general de acuerdo al tiempo 
de cada uno de estos y los correspondientes desperdicios, que ya se encuentran 
incluidos en estos valores.  
Teniendo ya estos costos por unidad inspeccionada, se pueden calcular los costos 
del total de las imperfecciones encontradas durante los meses de estudio (Agosto, 















Tabla 75. Costos de reprocesos totales por motivo de imperfecciones para los 
meses de agosto, septiembre y octubre.  
 
         Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla anterior se pueden observar las pérdidas de cada mes para cada uno 
de los defectos encontrados durante el estudio. En promedio se pierde $ 
4.393.667 mensuales por no calidad. 
Además de estos costos por motivos de imperfecciones, se encuentran los 
referentes a las devoluciones por no conformidad de color y de talla. Para el mal 








Tabla 76. Costos devoluciones por motivo de mal tallaje por unidad 
 
                                            Fuente: Autoras, 2016. 
En la tabla 76, se puede observar el total del costo por mal tallaje y para ello se 
tiene en cuenta la siguiente consideración: El operario de empaque trabaja 480 
minutos al día lo cual corresponde a $34.473 respecto del SMLV ($689.455), y el 
reproceso de quitar la marquilla, el sticker y la bolsa representan en promedio 4 
minutos, por lo que en  consecuencia son $287 perdidos. Por otra parte los 
materiales representan $500 pues estos ya no están en óptimas condiciones para 
ser reutilizados y dar la presentación de las prendas adecuada.  
Como ya se tienen los costos por unidad, ahora la tabla 77 muestra el total en 
dinero por todas las unidades con esta inconformidad.  
                Tabla 77. Costo total devoluciones por motivo de mal tallaje 
 
                  Fuente: Autoras, 2016. 
En la tabla previa se evidencia que en promedio 2.800 prendas son devueltas por 
motivo de mal tallaje, lo que representa en total $2.203.600 teniendo en cuenta 
que el costo por unidad es de $787. 
De otro lado se encuentran los costos de devolución de las prendas por motivos 




                Tabla 78. Costos totales devoluciones por motivos de color 
 
                Fuente: Autoras, 2016. 
La tabla anterior muestra que en promedio se devolvieron 587 prendas por causa 
del color inadecuado por los motivos que ya se han explicado con anterioridad, y 
representan en total $11.740.000.  
El costo por unidad es $20.000 debido a que las utilidades que se dejan de 
percibir debido a que el color no es el que el cliente realmente desea, queda en 
inventario, este luego se promociona y se vende a costo, si es que se vende. El 
promedio del costo de una prenda de hilo es de $35.000 y el del precio de esta es 
de $50.000, por lo cual el costo de no calidad es de $15.000 de la utilidad que no 
se recibió y a esto se le suma $5.000 (Un costo bajo) de mantenimiento de 
inventario.  
En la siguiente tabla (Tabla 79), se encuentran los totales de las tablas 75, 77 y 78 
correspondientes a los costos de no calidad por motivos de imperfecciones, mal 
tallaje y color no conforme.  
Tabla 79. Costos totales de no calidad. 
 
                            Fuente: Autoras, 2016. 
Como se puede observar en la tabla 79, el total de los costos de no calidad son de 
$18.337.267 y el total de los costos de producción son de $110.485.990 en 
promedio por mes. La gráfica 58 muestra el porcentaje de las pérdidas del total de 





Gráfica 58. Porcentaje de pérdidas del total de los costos de producción. 
                    Fuente: Autoras, 2016. 
Los costos de no calidad representan el 17% de los costos totales de producción 
por tanto es de vital importancia la implementación del sistema de gestión de 
calidad. Con ello la compañía, no solo se ahorra estos costos ($18.337.267) 
apenas recupere la inversión en el sistema, sino que además sus ventas 
aumentan por clientes satisfechos. 
Por otra parte, se encuentran los costos referentes a la implementación del 
sistema, mostrados en la tabla 80 en la que se observan opciones para las 
auditorias de certificación.  
Tabla 80. Valor de auditorías para la certificación 
ENTIDAD VALOR AUDITORÍA 
Bureau Veritas $6.500.000 
SGS $6.200.000 
                             Fuente: Cotización entidades, 2016. 
Estas entidades le darán a Punto Aparte la certificación de que cumple los 
parámetros necesarios para tener ciertos beneficios, contratos y clientes a los 
cuales no podría acceder sin tener implementado el sistema correctamente. 
Junto con la certificación, existen otros costos asociados a los requisitos que debe 





Tabla 81. Costos de los requisitos del SGC 
 
                 Fuente: Autoras, 2016. 
La implementación del sistema del SGC es una inversión para Punto Aparte, en 
donde a medida que pasan los meses, este se ve como una utilidad por las 
mejoras que genera en los procesos de la organización. A continuación en la tabla 
82 se puede apreciar el retorno de inversión en los meses del primer año.  
Tabla 82. Retorno de inversión del SGC 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
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En la tabla 82, se puede observar que la inversión se recupera para el 2 mes de 
implementación dado que los costos de no calidad de Punto aparte son bastante 
grandes. En el segundo mes se recupera la inversión y se da una utilidad de 
$14.574.534 y en el transcurso del año las utilidades aumentan en gran proporción 
pues para el mes doce ya son $174.947.204.  
A continuación en la tabla 83, se encuentra el flujo de caja durante ese año en el 
cual la empresa puede recuperar rápidamente su inversión.  
Tabla 83. Flujo de caja Punto Aparte 
 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla anterior, se dan a conocer los flujos de caja durante los meses, en 
donde ya para el segundo mes de implementación los ingresos son mayores que 
los egresos, incluso sin tener en cuenta los intangibles como satisfacción de los 
clientes, disminución de la carga de algunos operarios con trabajos innecesarios, 





Además, por medio del VPN se obtiene lo siguiente (Tabla 84). 
Tabla 84. VPN del SGC 
 
Fuente: Autoras, 2016.  
En la tabla 84 se encuentra el flujo de efectivo para cada mes y luego se suman 
para aplicar la tasa de descuento del costo de tenerla en un CDT que está en 5% 
efectiva anual. Como se puede observar el VPN es de $50.200.391 y dado que 
este valor es mayor que 1, es viable la realización del proyecto. 
2.5.2. Tasa interna de retorno: 
 
Para conocer la rentabilidad del proyecto se calcula la tasa interna de retorno, que 
es la tasa de interés que hace que el valor presente neto sea igual a cero. Se 
emplea la siguiente fórmula: 
 








Por el método del tanteo se determina que la tasa que hace el valor presente neto 
igual a cero es 90,11%, como se muestra en la siguiente tabla.  
Tabla 85. Flujos netos de efectivo con la TIR 
 
                                               Fuente: Las autoras, 2016.  
Teniendo en cuenta que la TIR es mayor que la TIO (tasa de interés de 
oportunidad) que es del 5% efectivo anual se concluye que la implementación del 
sistema de gestión de calidad desde el punto de vista financiero se justifica, 
debido a que los dineros que permanecen invertidos en este proyecto ganan el 
90,11% anual.  
2.5.3. Costo beneficio:  
 
Este indicador es utilizado para conocer el rendimiento del proyecto, es decir la 
proporción de los frutos de la inversión realizada en el proyecto. En este caso 
dado que el VPN, es decir el valor presente de los ingresos sobre el valor presente 
de los egresos es mayor a 1, se dice que la inversión es factible.  
Para Punto Aparte es una gran inversión el sistema de gestión de calidad puesto 
que como se observa previamente, le ahorra una gran cantidad de dinero en los 
costos de producción que bien pueden ser utilizados en marketing, mejores 
materiales, o incluso mejores precios para sus clientes. Además de los costos 
asociados previamente vistos, se tienen grandes beneficios intangibles pero de 
gran importancia a largo plazo como lo son la fidelidad de sus clientes, el 
posicionamiento de la empresa, las oportunidades de llegar a nuevos mercados, el 
riesgo de perder a sus clientes actuales, entre muchos más.  
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 La implementación del sistema de gestión de calidad contribuye a evitar 
que se produzcan tanto reprocesos y sobrecostos por este motivo, como 
también costos adicionales por motivos de devoluciones y demoras en 
general durante los procesos. Esto a corto plazo, reduce los costos de 
producción y a largo plazo aumenta las ventas porque más clientes 
satisfechos, se van volviendo clientes fieles 
 
 Los costos de no calidad afectan tanto el área financiera de la empresa 
como la productiva, debido a que se generan sobrecostos y producen 
demoras que se traducen en menos ventas.  
 
 Los costos de no calidad por imperfecciones y por devoluciones son 
mayores a las de color, sin embargo las de color tiene  sobrecostos 
bastante altos debido a que hay muchas prendas que no son aceptadas 
o no cumplen con los requisitos del cliente y no se venden al precio de 
venta sino al costos de producción. Además muchas de estas prendas 
se quedan en inventario.  
 
 El retorno de inversión del sistema de gestión de calidad se recupera en 
el segundo mes de su implementación debido a que los costos de no 
calidad son mucho más grandes que su valor inicial de inversión y sus 
egresos mensuales (delegado SGC, auditorías internas y 
capacitaciones).  
 
 Es viable el proyecto debido a que el VPN es positivo, es decir, la 














 El diagnóstico realizado de manera inicial es de vital importancia para 
cualquier compañía, pues permite conocer los procesos y las diversas 
áreas para obtener información clave a la hora de realizar el sistema de 
gestión de calidad. En este caso se puede evidenciar un 75% de no 
cumplimiento con los requisitos del sistema, lo que se ve reflejado en el 
problema principal de la compañía: la gran cantidad de devoluciones en los 
últimos años a raíz de imperfecciones en las prendas y mal tallaje. Con 
base en lo anterior y con los resultados obtenidos en la matriz de Vester se 
puede encontrar que lo que más está afectando los requisitos y el 
seguimiento a las necesidades del cliente  es la falta de control en los 
procesos y la pérdida de la información, dado que no se contaba con 
formatos, procesos, procedimientos documentados y en general con ningún 
documento que permitiera generar una trazabilidad.  
 
 El desarrollo de la estructura documental permite tener un mayor control 
sobre los procesos que se manejan al interior de la organización llevando 
una trazabilidad de los mismos y midiendo el desempeño de cada uno de 
estos según los indicadores propuestos. Esto permite que el conocimiento 
no se quede en las personas si no en la organización. Asimismo a través de 
esto se pudo establecer responsabilidades claras y definidas y se puede 
tener un seguimiento a las necesidades de los clientes por medio de la 




 El control estadístico de la calidad realizado en el proyecto permitió conocer 
el punto crítico en el proceso de producción que está generando la gran 
cantidad de devoluciones; que se deben a las imperfecciones de las 
prendas y al mal tallaje. Con la realización de las cartas de control, se pudo 
encontrar que las imperfecciones se deben principalmente a errores 
humanos. Sin embargo con respecto a las tallas, por medio del diseño de 
experimentos se evidenció que éstas se están afectando por la variación 
del tiempo de planchado y la temperatura empleada en cada saco, 
finalmente obteniendo que la ideal para generar la menor desviación 
posible es una temperatura de 125°C y un tiempo de planchado de 70 
segundos por cada prenda. Todo lo anterior tiene como objetivo disminuir 
las fallas en cada proceso, llevando las no conformidades al menor número 
posible y con ello reduciendo costos que afecten las utilidades de la 
empresa.  
 
 El plan de auditorías internas es una herramienta que permite que la 
empresa pueda observar el cumplimiento de todos los requisitos de la 
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norma, asegurándose que los objetivos planteados se cumplan, que el 
sistema se audite de forma integral y que los recursos necesarios para la 
auditoría estén presentes, para de esta forma identificar las fortalezas y 
debilidades y establecer las acciones correctivas respectivas para la 
mejora. En este objetivo se establecieron las actividades y cronograma a 
ejecutar en el proceso de auditorías, así como el perfil del auditor interno 
para tener un control sobre los procesos al interior de la organización.  
 
 
 La implementación del sistema de gestión de calidad en Punto Aparte, 
representa una inversión de $43.400.000 que será recuperada en el 
segundo mes debido a que con ello la empresa no tendrá que destinar 
recursos para las no conformidades reflejadas en reprocesos, desperdicios 
y devoluciones, por lo cual los costos de no calidad se disminuirían 
notablemente permitiendo que la empresa sea más competitiva en el 
mercado y satisfaga de una mejor manera las necesidades de sus clientes, 






























 Establecer canales de comunicación con los clientes que le permitan a 
Punto Aparte llevar un seguimiento de las necesidades de los mismos para 
con base en ello establecer constantemente cuáles son los puntos débiles a 
tratar y generar planes de acción a seguir que se retroalimenten con todos 
los miembros de la organización. 
 
 Es importante que todos los miembros de la organización conozcan 
detalladamente toda la documentación perteneciente al sistema de gestión 
de calidad, pues esto permite que se haga una correcta implementación y 
que se conozca la importancia de éste. Asimismo la empresa debe realizar 
constantemente las respectivas modificaciones que se consideren 
convenientes de acuerdo a las necesidades que se evidencien 
preferiblemente cada seis meses para descartar documentos obsoletos y 
actualizar los existentes.  
 
 
 Para el manejo del control estadístico y la trazabilidad de los procesos, es 
conveniente que la empresa designe a un profesional con el conocimiento 
adecuado para dar un seguimiento a cada proceso a través de las cartas de 
control asegurándose que en cada uno se cumplan los requisitos 
establecidos con el fin de evitar errores humanos y de liberar productos no 
conformes.  
 
 Es fundamental que la empresa audite sus procesos constantemente (por lo 
menos cada seis meses) con el fin de conocer la situación actual de la 
empresa con respecto a los requisitos de la norma, para poder determinar 
acciones de mejora y planes de seguimiento que permitan llevar un control 
sobre las debilidades encontradas en la organización.  
 
 
 Cuando se decida implementar el sistema de gestión de calidad,  la 
organización debe asegurarse de contar con la disposición de todo el 
personal de la empresa, así como un delegado que se encargue de la 
actualización de los diferentes documentos, indicadores y demás aspectos 
que requieran de actualización o cambio con el transcurso del tiempo. 
Además se recomienda que la empresa realice capacitaciones periódicas 
que permitan el fortalecimiento del sistema y la retroalimentación de los 
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